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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang 
terdiri dari kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap 
kepuasan pelanggan. Tempat penelitian yaitu di PT Bosowa Berlian Motor 
(Mitsubishi) di jalan Urip Sumiharjo No. 266 Makassar. Dimana sampel yang 
menjadi objek penelitian adalah 100 orang pelanggan. Dari 100 kuesioner yang 
disebar, hanya 98 kuesioner yang dapat diolah. Hasil analisis menghasilkan 
bahwa secara parsial (uji-t) kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 
bukti fisik secara parsial mampu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Dan dari kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut, variabel 
jaminanlah yang memiliki pengaruh paling dominan, yaitu sebesar thitung sebesar 
6,717. Sedangkan secara simultan, dihasilkan bahwa dimensi kualitas pelayanan 
secara bersama memiliki pengaruh yang signifikan pula terhadap kepuasan 
pelanggan. Terlihat pada nilai Adjusted R Square sebesar 0,365 atau 36,5% 
yang menunjukkan kemampuan dari kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, dan bukti fisik secara bersama-sama mampu mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat 63,5% faktor atau 
variabel lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan selain kualitas pelayanan. 
Implikasi dari penelitian ini adalah dengan adanya peningkatan kualitas 
pelayanan dari kelima dimensi yang menjadi tolak ukur, yaitu kehandalan, daya 
tanggap, bukti fisik, empati, dan jaminan mampu memberikan nilai lebih bagi 
perusahaan pelayanan, dan secara bersamaan mampu meningkatkan 
kepuasaan bagi pelanggannya. 
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This researched aimed to analyze the influence of the quality of service 
consisting of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles to 
customer satisfaction. Where the research is in the PT Bosowa Berlian Motors 
(Mitsubishi) on the Urip Sumiharjo road No. 266 Makassar. Where is the object of 
the study sample was 100 customers. Of the 100 questionnaires distributed, only 
98 questionnaires that can be processed. The results suggest that the partial 
analysis (t-test) reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical 
evidence can partially significant effect on customer satisfaction. And of the five 
dimensions of service quality, assurance’s variable that has the most dominant 
influence, amounting t-test 6.717. While simultaneously, resulting that the 
dimensions of service quality together have a significant effect also on customer 
satisfaction. Seen on the value of Adjusted R Square of 0.365 or 36.5% which 
demonstrates the ability of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 
physical evidence together can influence customer satisfaction. This shows that 
there are still 63.5% or other variable factors that affect customer satisfaction in 
addition to the quality of service. The implication of this research is to an increase 
of the five dimensions of service quality that became a benchmark, namely 
reliability, responsiveness, tangibles, empathy, and the guarantee can deliver 
greater value to the enterprise services, and simultaneously able to improve 
satisfaction for its customers. 
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1.1 Latar Belakang 
Ketatnya persaingan dalam dunia bisnis dewasa ini membuat perusahaan 
harus dapat memberikan solusi yang tepat dan cepat sesuai kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, sehingga pelanggan puas dan akan terus bertahan. Levitt 
dalam Tjiptono (2008:19) menyatakan bahwa “syarat yang harus dipenuhi oleh 
suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha 
mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan”.  
Masalah pokok yang sering dihadapi perusahaan-perusahaan saat ini 
adalah bagaimana perusahaan tersebut dapat menarik pelanggan dan 
mempertahankannya agar perusahaan dapat bertahan dan terus berkembang. 
Untuk menjawab permasalahan tersebut, pemasaran adalah salah satu kunci 
untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan tersebut. Saat ini, 
pemasaran tidak hanya menciptakan transaksi untuk mencapai sebuah 
keberhasilan tetapi perusahaan harus menjalin hubungan dengan pelanggan 
dalam waktu yang panjang. 
Dalam dunia bisnis, pelanggan adalah faktor kunci dalam mencapai 
keberhasilan, karena pelanggan sebagai pengguna dari suatu produk atau jasa 
yang ditawarkan. Oleh karena itu perusahaan harus berusaha memberikan yang 
terbaik bagi pelanggannya termasuk dalam hal pelayanan. Untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan, perusahaan diharapkan mengetahui harapan 
pelanggannya. Setiap perusahaan dituntut untuk dapat membuat pelanggannya 
merasa puas dengan memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, 




bersaing, dan menguasai dipangsa pasarnya. Secara umum, kepuasan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap apa yang mereka harapkan 
(Kotler:2009). 
Pelanggan akan membandingkan pelayanan yang diberikan perusahaan 
dengan pelayanan yang mereka harapkan. Jika pelanggan tersebut merasa puas 
maka mereka akan kembali menggunakan jasa perusahaan, dan akan menjadi 
pelanggan setia perusahaan, bahkan akan menceritakan pengalaman mereka 
kepada orang lain. Sebagaimana yang dikemukakan Kotler (1996) menyatakan 
bahwa “the best advertising is done by satisfied customers. Sehingga 
perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari kondisi tersebut, yaitu 
pelanggan yang loyal sekaligus membantu promosi perusahaan dan sebaliknya 
jika pelanggan merasa tidak puas, maka mereka akan menceritakan 
kekecewaannya tersebut kepada orang lain, sehingga dapat memperburuk citra 
dan eksistensi perusahaan”. 
PT Bosowa Berlian Motor adalah perusahaan yang bergerak di bidang 
otomotif termasuk dalam jasa perawatan otomotif, yaitu jasa perawatan mobil 
khususnya merk MItsubishi setelah penjualan (after sales). Bengkel resmi PT. 
Bosowa Berlian Motor tidak hanya mengutamakan hasil pekerjaan dalam 
perawatan mobil saja, tetapi di sisi lain lebih kepada pelayanan pelanggan 
dengan mengutamakan kepuasan pelanggan. Bengkel resmi PT Bosowa Berlian 
Motor dituntut untuk dapat menciptakan bisnis dengan memberikan pelayanan 
semaksimal mungkin dalam upaya tetap unggul untuk persaingan jangka 
panjangnya. Mengingat banyaknya pesaing-pesaing baik dari bengkel diluar 
bengkel resmi bahkan perusahaan otomotif lain yang dapat menarik 




mereka,  maka PT Bosowa Berlian Motor harus menentukan strategi yang tepat 
dalam membangun nilai, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. 
Pada tahun 2013 penjualan mobil mitsubihi tipe passenger car 
(kendaraan berpenumpang) yaitu sekitar 380 unit untuk area kota Makassar. Dari 
angka 380 unit mobil tersebut tentunya butuh jasa perawatan berkala maka, PT. 
Bosowa Berlian Motor Makassar dituntut harus berhadapan dengan pelanggan 
yang sudah membeli kendaraannya dan memberikannya pelayanan terbaik. Dari 
Pihak PT. Bosowa Berlian Motor Makassar tentunya sebisa mungkin 
memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggannya agar tidak beralih ke merk 
lain, atau bahkan dari sisi positifnya akan kembali membeli kendaraan bermerk 
mitsubishi. Berikut ini adalah tabel yang menunjukkan jumlah pelanggan pada 
bengkel PT. Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) Makassar selama bulan juni 
sampai oktober 2014. 
 
Tabel 1.1 Data jumlah pelanggan bengkel PT. Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) 
     Makassar selama bulan juni sampai oktober 2014 
 













Namun berdasarkan hasil observasi dengan  wawancara secara terpisah 
dengan beberapa pelanggan yang ditemui sedang berada di kantor PT. Bosowa 
Berlian Motor (Mitsubishi) Makassar, ditemukan adanya ketidakpuasan 
pelanggan. Ketidak puasan itu berupa, jam waktu layanan yang diberikan tidak 
sesuai dengan perjanjian sebelumnya dan ruang tunggunya yang kurang 
nyaman. Maka hal ini harus diperhatikan oleh PT. Bosowa Berlian Motor 
Makassar.  
 Salah satu cara agar penjualan produk (jasa) satu perusahaan lebih 
unggul dibandingkan para pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan 
yang berkualitas dan bermutu yang dapat memenuhi tingkat kepentingan dan 
harapan konsumen. Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan peringkat 
kepentingan dan setelah menikmati jasa tersebut mereka cenderung akan 
membandingkannya dengan apa yang mereka harapkan. Bila jasa yang mereka 
nikmati ternyata berada jauh dibawah jasa yang mereka harapkan, para 
konsumen akan kecewa dan kehilangan minat terhadap jasa tersebut, sebaliknya 
apabila jasa yang mereka nikmati memenuhi atau melebihi tingkat kepentingan, 
mereka akan cenderung memakai kembali produk jasa tersebut (Rangkuti, 
2006:17). 
Dalam menghadapi persaingan, ada beberapa dimensi kualitas 
pelayanan yang dapat mempengaruhi perilaku pelanggan. Menurut Parasuraman 
dalam Lupiyoadi (2006:182) yang menyatakan bahwa “terdapat lima faktor dalam 
menentukan kualitas pelayanan yaitu, bukti fisik (tangibles), keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 
(emphaty)”. Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 
memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi 




emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 
seksama harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, 
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, di mana perusahaan 
memaksimumkan pengalamn pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kuranhg 
menyenangkan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan berkontribusi pada 
terciptanya rintangan beralih (switching barriers), biaya beralih (switching costs), 
dan loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian ini mengevaluasi kualitas 
jasa dengan berfokus pada jasa perawatan mobil secara berkala pada PT 
Bosowa Berlian Motor Makassar dari sudut pandang penilaian pelanggannya 
dengan mengajukan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada Jasa Perawatan Mobil Berkala di PT Bosowa Berlian Motor 
(Mitsubishi) Makassar”. 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 
permasalahan pada penelitian ini adalah : 
1. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan (reliability), 
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan 
bukti fisik (tangibles) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan pada PT Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) 
Makassar? 
2. Variabel manakah dari dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh paling  
dominan  terhadap kepuasan pelanggan pada jasa perawatan mobil berkala 




1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan rumusan penilitian di atas, maka tujuan penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(emphaty), dan bukti fisik (tangibles) berpengaruh positif dan signifikan 
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada PT Bosowa Berlian Motor 
(Mitsubishi) Makassar. 
2. Untuk mengetahui variabel dari dimensi kualitas pelayanan yang 
berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 
perawatan mobil berkala pada PT Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) 
Makassar. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
1. Bagi perusahaan 
Penelitian ini dapat memberikan bahan masukan yang dapat dijadikan 
saran dalam memberikan informasi mengenai kepuasan pelanggan agar 
perusahaan mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan sehingga PT 
Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) Makassar dapat lebih meningkatkan 
kualitas pelayanan. 
2. Bagi Peneliti 
Penelitian ini dilaksanakan untuk mempraktikkan dan 
mengembangkan ilmu yang telah diajarkan selama dibangku kuliah dengan 
harapan dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang dunia 
kerja, khususnya mengenai manajemen pemasaran yang berkaitan dengan 




3. Bagi peneliti lain 
Penelitian ini dapat menjadi referensi atau masukan bagi penulis lain 
dalam melakukan penelitian objek maupun masalah yang sama dan 
mengembangkan penelitian di masa yang akan datang. 
 
1.5 Ruang Lingkup Penelitian 
Pembatasan masalah dilakukan agar pokok permasalahan yang diteliti 
dapat lebih terfokus. Selain itu peneliti akan lebih dimudahkan dalam melakukan 
pengumpulan data. Penelitian ini dilakukan terhadap konsumen mobil merk 
Mitsubishi pada PT Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) Makassar. Penelitian 
dilakukan terhadap semua pelanggan yang sedang menggunakan jasa bengkel 
perawatan berkala dan reparasi pada PT Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) 
Makassar dengan pengambilan sampel dengan teknik purposive dan accidental 
sampling. 
 
1.6 Sistematika Penulisan 
Dalam penulisan laporan penelitian ini, sistematika penulisan disusun 
berdasarkan bab demi bab yang akan diuraikan sebagai berikut : 
BAB I : PENDAHULUAN 
Bab ini memuat tentang Latar belakang, Rumusan Masalah, Tujuan 
Penelitian, Manfaat penelitian, Ruang Lingkup Penelitian, dan 
Sistematika Penulisan Skripsi. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini memuat teori-teori yang digunakan sebagai tinjauan/landasan 
dalam menganalisis batasan masalah yang telah dikemukakan, 




BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini berisi tentang waktu dan wilayah penelitian, metode penelitian, 
variabel-variabel, operasional variabel, populasi sampel, data dan 
sumber data, dan teknik analisis data. 
BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Bab ini membahas analisis dalam penelitian serta berisi jawaban atas 
pertanyaan-pertanyaan yang disebutkan dalam perumusan masalah. 
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini inti hasil dalam penelitian dari semua kegiatan yang 





2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Pemasaran 
Keberhasilan suatu perusahaan sering tergantung pada kemampuan 
pemasaran. Pemasaran berhubungan dengan mengidentifikasi dan memenuhi 
kebutuhan manusia dan masyarakat. Kebanyakan orang beranggapan bahwa 
pemasaran hanyalah menjual dan mempromosikan. Namun, di era modern ini 
pemasaran tidak hanya menciptakan transaksi untuk mencapai sebuah 
keberhasilan tetapi perusahaan harus menjalin hubungan dengan pelanggan 
dalam waktu yang panjang.  
Sebagian besar masyarakat sering mengartikan pemasaran sebagai 
proses penjualan barang dan jasa, tetapi apabila dilihat lebih mendalam 
pengertian pemasaran mempunyai aspek yang lebih luas daripada pengertian 
tersebut. Didefenisikan secara luas, pemasaran adalah proses sosial dan 
manajerial di mana pribadi atau organisasi memperoleh apa yang mereka 
butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran nilai dengan yang lain. 
Berikut ini adalah pendapat para ahli tentang pengertian pamasaran, yaitu : 
Menurut Kotler (2009:6) dalam bukunya yang mengartikan pemasaran 
sebagai berikut. 
“Pemasaran adalah satu fungsi organisasi dan seperangkat proses untuk 
menciptakan, mengomunikasikan, dan menyerahkan nilai kepada 
pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang 
menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya. Manajemen 
pemasaran sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan 
mendapatkan, menjaga, dan menumbuhkan pelanggan dengan 
menciptakan, menyerahkan, dan mengomunikasikan nilai pelangggan 




Sedangkan menurut Stanton (2000:113) yang menyatakan bahwa. 
 
“Pemasaran adalah sesuatu yang meliputi seluruh sistem yang 
berhubungan dengan tujuan untuk merencanakan dan menentukan harga 
sampai dengan mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa 
yang bisa memuaskan kebutuhan pembeli aktual maupun potensial”.  
 
Menurut Yazid (2008:13) dalam penelitiannya mengemukakan bahwa. 
“Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan 
konsumennya. Peran penghubung ini akan berhasil bila semua upaya 
pemasaran diorientasikan kepada pasar”.  
 
Pemasaran menurut Tjiptono (2008:5), yaitu. 
 “Fungsi yang memiliki kontak yang paling besar dengan lingkungan 
eksternal, padahal perusahaan hanya memiliki kendali yang terbatas 
terhadap lingkungan eksternal. Oleh karena itu, pemasaran memainkan 
peranan penting dalam pengembangan strategi”. 
 
Berdasarkan defenisi pemasaran yang dikemukakan oleh ahli tersebut 
dapat disimpulkan bahwa pemasaran merupakan suatu sistem dari kegiatan 
bisnis yang saling berhubungan dan ditujukan untuk merencanakan, 
mendistribusikan dan mempromosikan barang dan jasa yang dilakukan oleh 
perusahaan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen. 
 
2.1.2 Jasa 
Banyak keanekaragaman makna dalam hal pemakaian istilah service. 
Dalam bahasa Indonesia saja, service bisa diterjemahkan sebagai jasa, layanan, 
dan servis; tergantung pada konteksnya. Kendati demikian, secara garis besar 
konsep “service” mengacu pada tiga lingkup definisi utama yaitu: industri, output 
atau penawaran, dan proses (Johns, 1999). Dalam konteks industri, istilah jasa 
digunakan untuk menggambarkan berbagai sub-sektor dalam kategorisasi 




services, kesehatan, pendidikan, dan layanan publik. Dalam penawaran, jasa 
dipandang sebagai produk intangible yang output-nya lebih berupa aktifitas 
ketimbang objek fisik, meskipun dalam kenyataannya banyak pula jasa yang 
melibatkan produk fisik (contohnya, makanan di restoran dan pesawat di jasa 
penerbangan). Sebagai proses, jasa mencerminkan penyampaian jasa inti, 
interaksi personal, kinerja (performances) dalam arti luas (termasuk di dalamnya 
drama dan keterampilan), serta pengalaman layanan. 
Sementara itu, Lovelock dalam Tjiptono (2011:14) mengemukakan bahwa 
“perspektif service sebagai sebuah sistem. Dalam perspektif ini, setiap bisnis 
jasa dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri dari dua komponen utama: 
(1) operasi jasa (service operations), dimana masukan (input) diproses dan 
elemen-elemen produk jasa diciptakan; dan (2) penyampaian jasa (service 
delivery), dimana elemen-elemen produk jasa tersebut dirakit, dirampungkan dan 
disampaikan kepada pelanggan”. Sebagian dari sistem ini tampak (visible) atau 
diketahui pelanggan, sementara yang lainnya tidak tampak atau bahkan tidak 









































Gambar 2.1. Jasa sebagai sebuah sistem 
Sumber: Lovelock, Patterson & Walker (2004) 
 
Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan 
untuk dijual. Sebagai salah satu bentuk produk, jasa juga didefinisikan secara 
berbeda-beda. Berikut ini adalah beberapa pendapat para ahli mengenai jasa, 
yaitu : 
Gummerson dalam Tjiptono (2011:17) yang mendefinisikan jasa sebagai 
berikut. 
 “Jasa sebagai something which can be bought and sold but which you 
cannot drop on your feet. Definisi ini menekankan bahwa jasa bisa 






























Kotler (2009) yang mendefinisikan jasa sebagai berikut. 
“Jasa sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasrnya bersifat intangible (tidak 
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu”. 
 
Definisi lainnya yang berorientasi pada aspek proses atau aktifitas yang 
dikemukan oleh Gronroos (2000) yang menyatakan bahwa. 
“Jasa adalah proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas intangible 
(tidak berwujud fisik) yang biasanya terjadi interaksi antara pelanggan 
dan karyawan jasa dan/atau sumber daya fisik atau barang dan/atau 
sistem penyedia jasa, yang disediakan sebagai solusi atas masalah 
pelanggan”. 
 
Sedangkan Leonard dalam Yazid (2008:2) menyatakan bahwa. 
“Jasa itu sebagai deeds (tindakan, prosedur, aktivitas); proses-proses, 
dan unjuk kerja yang intangible (tidak berwujud fisik)”.  
 
Sedangkan menurut Mudrick (1990:4) mendefinisikan bahwa. 
“jasa adalah intangible (seperti kenyamanan, hiburan, kecepatan, 
kesenangan, dan kesehatan) dan perishable (jasa tidak mungkin 
disimpan sebagai persediaan yang siap dijual atau dikonsumsi pada saat 
diperlukan). Jasa diciptakan dan dikonsumsi secara simultan”. 
 
Selanjutnya menurut Zeithaml (1996:5) di mana menyatakan bahwa: 
 
 “Batasan tentang jasa yaitu service is all economic activities whose 
output is not A physical product or construction is generally constumed at 
that time is produced, and provides added value in forms (such as 
convenience, amusement, confort or health”.  
 
Definisi yang lebih lengkap dikemukakan oleh Stanton (1990:250) yaitu. 
 
“Jasa adalah kegiatan yang dapat diidentifikasikan secara tersendiri, yang 
pada hakekatnya bersifat tak teraba (intangible) yang merupakan 
pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan produk 
atau jasa lain. Untuk menghasilkan jasa mungkin perlu atau mungkin pula 
tidak diperlukan penggunaan benda nyata (tangible). Akan tetapi 
sekalipun benda itu perlu namun tidak terdapat adanya pemindahan hak 





2.1.2.1 Karakteristik Jasa 
Jasa merupakan suatu produk yang tidak berwujud. Membeli jasa sama 
dengan membeli sesuatu yang tidak berwujud. Bila melihat lebih jauh lagi antara 
produk (fisik) dan jasa, sebenarnya keduanya memang sulit untuk dibedakan, 
karena biasanya pembelian dari suatu produk akan turut disertai dengan 
pemberian fasilitas jasa dan sebaliknya juga sering pembelian jasa 
mengikutsertakan barang dalam prosesnya. Jika suatu barang dihasilkan dari 
sebuah proses produksi misalnya, maka jasa akan dihasilkan melalui pemberian 
sarana dan prasarana yang mesti ditunjang dengan penyampaian suatu 
keterampilan tertentu dari pihak pemberi jasa. 
Berbagai riset dan literatur manajemen dan pemasaran jasa mengungkap 
bahwa jasa memiliki empat karakteristik unik yang membedakannya dari barang 
dan berdampak pada strategi mengelola dan memasarkannya. Menurut Lovelock 
dalam Tjiptono (2011:35) yang menyebutkan bahwa “empat karakteristik utama 
dari jasa, yaitu IHIP (intangibility, heterogeneity, inseparability, and perishability)”, 
di`mana penjelasannya sebagai berikut : 
1. Intangibility (tidak berwujud). 
Jasa bebeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu objek, 
alat, atau benda; maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan, pengalaman, 
proses, kinerja (performance), atau usaha. Oleh sebab itu, jasa tidak dapat 
dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. 
Bagi para pelanggan, ketidakpastian dalam pembelian jasa relatif tinggi 
karena terbatasnya search qualities, yakni karakteristik fisik yang dapat 
dievaluasi pembeli sebelum pembelian dilakukan. Untuk jasa, kualitas apa 
dan bagaimana yang akan diteriman konsumen, umumnya tidak diketahui 




2. Heterogeneity (berubah-ubah). 
Jasa bersifat variabel karena merupakan non-standarized output, 
artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis tergantung kepada siapa, 
kapan dan dimana jasa tersebut diproduksi. Hal ini dikarenakan jasa 
melibatkan unsur manusia dalam proses produksi dan konsumsinya yang 
cenderung tidak bisa diprediksi dan cenderung tidak konsisten dalam hal 
sikap dan perilakunya. 
3. Inseparability (tidak dapat dipisahkan). 
Barang biasa diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. 
Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi 
dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. 
4. Perishability (tidak tahan lama). 
Jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Kursi pesawat yang 
kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, atau kapasitas jalur telepon yang tidak 
dimanfaatkan akan berlalu atau hilang begitu saja karena tidak bisa disimpan. 
 Menurut Lovelock & Gummesson (2004) dalam analisisnya terhadap 
“paradigma IHIP sebagai faktor pembeda utama antara jasa dan barang, 
menyimpulkan bahwa IHIP tidak bisa digeneralisasikan pada semua tipe 
jasa.dengan kata lain, tidak semua jasa memiliki keempat karakteristik IHIP”. 
Sebagaimana ditunjukkan dalam Tabel 2.1, ada sejumlah pengecualian terhadap 
karakteristik IHIP. Bahkan ada tipe jasa yang memiliki salah satu atau lebih 
karakteristis kebalikannya, yaitu tangiblility, homogeneity, separability, dan 
durability. Pendapat senada juga dilontarkan oleh Vargo & Lusch (2004) bahwa 
keempat karakteristik IHIP tidak mampu membedakan secara signifikan antara 




pemanufaakturan, dan paradigma IHIP bisa berdampak negatif terhadap strategi 
normatif yang dipilih dan diterapkan perusahaan. 
 Lovelock & Gummesson (2004) merekomendasikan karakteristik lama 
yang cenderung terlupakan, yaitu non-ownership sebagai basis paradigma baru. 
Mereka berpendapat bahwa transaksi pemasaran yang tidak melibatkan transfer 
kepemilikan berbeda secara signifikan dengan transaksi yang melibatkan transfer 
kepemilikan. Mereka menyatakan bahwa jasa mencakup bentuk rental atau 
akses, di mana pelanggan mendapatkan manfaat dari memperoleh hak untuk 
menggunakan obyek fisik tertentu, mempekerjakan SDM dan keahlian personil 
atau mendapatkan akses fasilitas dan jejaring tertentu. Kategori-kategori yang 
diidentifikasi Lovelock & Gummesson (2004) dalam rangka non-ownership yang 
meliputi : 
1. Rented goods services di`mana pelanggan mendapatkan hak sementara 
untuk secara eksklusif menggunakan barang fisik tertentu yang tidak ingin 
mereka miliki atau tidak mampu mereka beli sekaligus. Contohnya : rumah, 
mobil, sepeda motor, mebel, peralatan konstruksi, komputer, dan 
sebagainya. 
2. Place and space rentals di mana pelanggan memperolah hak eksklusif untuk 
untuk menggunakan porsi tertentu dari ruangan besar di sebuah gedung, 
kenaraan atau area lainnya. Contohnya : kamar hotel, tempat duduk di 
pesawat atau ruangan di sebuah perkantoran atau pertokoan. 
3. Labor and expertise rentals di mana pelanggan mempekerjakan orang lain 
untuk melakukan pekerjaan yang ia putuskan tidak akan dilakukan sendiri 
(misalnya membersihkan rumah dan mengecat tembok) atau pekerjaan yang 




keterampilan, atau kekuatan yang dibutuhkan. Contohnya : konsultan hukum, 
operasi bedah, dan reparasi peralatan elektronik. 
4. Physical facillity acess and usage di mana pelanggan menyewa tempat 
admisi ke fasilitas-fasilitas tertentu, seperti museum, theme park, spa, gym, 
fitness centre, atau perpustakaan dan bisa memanfaatkannya selama 
periode validitas admisinya. 
5. Network access and usage di mana pelanggan menyewa hak dan 
berpartisipasi di jejaring spesifik seperti telekomunikasi, utilitas, bank, 
asuransi, atau jasa informasi spesial. 
 
Tabel 2.1. Relevansi penerapan (aplikabilitas) paradigma IHIP pada berbagai  
      tipe jasa 








































































































































































Catatan : beberapa industri jasa bisa secara eksplisit membuat sediaan kapasitasnya 
 sebelum produksi. 
 




Banyak pakar dan organisasi yang mencoba mendefinisikan kualitas 
berdasarkan sudut pandangnya masing-masing. Beberapa diantaranya adalah 
sebagai berikut :  
1. Performance to the standard expected by the cutomer  
2. Peeting the customer’s needs the first time and every time 
3. Providing our customers with products and services that consistently meet 
their needs and expectations.  
4. The unyielding and continuing effort by everyone in an organization to 




5. A pragmatic system of continual improvement, A way to successfully organize 
man and machines.  
Meskipun tidak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara 
universal, namun dari antara definisi-definisi tersebut terdapat beberapa 
kesamaan, antara lain sebagai berikut :  
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.  
3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (apa yang dianggap 
merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa 
mendatang).  
Sebenarnya tidaklah mudah mendefenisikan kualitas secara akurat. 
Dalam praktik, aspek ini bukan satu-satunya kualitas. Berdasarkan perspektif 
TQM (Total Quality Management), misalnya kualitas dipandang lebih 
komprehensif atau holistik, di mana bukan aspek hasil saja yang ditekankan, 
melainkan juga meliputi proses, lingkungan, dan sumber daya manusia. 
Perspektif ini dirumuskan secara rinci oleh Goetsch & Davis (1994) yang 
mendefenisikan “Kualitas sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan”.   
Pendekatan yang dikemukakan tersebut menegaskan bahwa kualitas 
bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk atau jasa tetapi 
juga menyangkut kualitas manusia, kualitas proses dan kualitas lingkungan. 
Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 
perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian pelanggan. 
Dengan demikian tidak benar jika perusahaan mengklaim diri telah 




dapat mengambil kesimpulan baik dan tidaknya kinerja sebuah produk atau jasa 
yang dihasilkan oleh perusahaan hanyalah konsumen atau pelanggan. Karena 
itu, dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus 
berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen 
kualitas pelayanan (Rangkuti, 2002:18). 
 Menurut Garvin (1998) bahwa “perspektif kualitas bisa diklasifikasikan 
dalam lima kelompok”, yaitu : 
1. Transcendental approach, di mana dalam ancangan ini, kualitas dipandang 
sebagai innate excellence, yaitu sesuatu yang bisa dirasakan atau diketahui, 
namun sukar didefenisikan, dirumuskan atau dioperasionalkan. Perspektif ini 
menegaskan bahwa orang hanya bisa belajar memahami kualitas melalui 
pengalaman yang didapatkan dari eksposur berulang kali. 
2. Product-based approach, di mana ancangan ini mengasumsikan kualitas 
merupakan karakteristik atau atribut obyektif yang dapat dikuantitatifkan dan 
dapat diukur. 
3. User-based approach, di mana ancangan ini didasarkan pada pemikiran 
bahwa kualitas tergantung pada orang yang menilainya (eyes of the 
beholder), sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang 
(maximum satisfaction) merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. 
4. Manufacturing-based approach, di mana perspektif ini bersifat supply-based 
dan lebih berfokus pada praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, 
serta mendefenisikan kualits sebagai kesesuaina atau kecocokan dengan 
persyaratan (conformance to recquirements). 
5. Value-based approach, di mana ancangan ini memandang kualitas dari 
aspek nilai dan harga. Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga 




Akan tetapi, yang paling bernilai barang/jasa yang paling tepat dibeli (best-
buy). 
Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 
memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi 
saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan 
emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 
seksama harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, 
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana perusahaan 
memaksimumkan pengalamn pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kuranhg 
menyenangkan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan berkontribusi pada 
terciptanya rintangan beralih (switching barriers), biaya beralih (switching costs), 
dan loyalitas pelanggan. 
Selain itu, perusahaan dapat meningkatkan pangsa pasarnya melalui 
pemenuhan kualits yang bersifat customer driven (lihat Gambar 2.2). hal ini 
memberikan keunggulan harga dan customer value. Customer value merupakan 
kombinasi dari manfaat dan pengorbanan yang terjadi apabila pelanggan 
menggunakan suatu barang atau jasa guna memenuhi kebutuhan tertentu 
(Bounds, et al., 1994). Bila kualitas yang dihasilkan superior dan pangsa pasar 
yang dimiliki besar, maka profitabilitasnya terjamin. Jadi, kualitas dan 
profitabilitas berkaitan erat.  Perusahaan yang menawarkan barang atau jasa 





















Investasi Dalam Penyempuranaan Kualitas 
 
Gambar 2.2. Manfaat kualitas 
Sumber : Ross (1994) dalam Tjiptono & Gregorius Chandra (2011:173) 
 
Kualitas juga dapat mengurangi biaya. Crosby (1979) menyatakan bahwa 
“quality is free”. Biaya untuk mewujudkan produk berkualitas jauh lebih kecil 
dibandingkan biaya yang ditimbulkan apabila perusahaan gagal memenuhi 
standar kualitas. Adanya penekanan biaya dikarenakan kemampuan 
mewujudkan proses dan produk berkualitas akan menghasilkan keunggulan 
kompetitif berupa peningkatan profitabilitas dan pertumbuhan bisnis. Selanjutnya, 
kedua faktor ini dapat memberikan sarana dan dana bagi investasi lebih lanjut 
dalam hal penyempurnaan kualitas, misalnya untuk keperluan riset dan 














yang lebih rendah 





pelanggan lebih besar, (2) pangsa pasar lebih besar, (3) harga saham lebih 
tinggi, (4) harga jual produk/jasa lebih tinggi, dan (5) produktivitas lebih besar.  
Kualitas suatu jasa dapat diukur berdasarkan biayanya. Banyak para 
manajer bisnis yang beranggapan bahwa peningkatan kualitas pasti dibarengi 
dengan peningkatan biaya, sehingga kualitas yang lebih tinggi berarti juga biaya 
yang lebih tinggi pula, namun pandangan tersebut juga dipertanyakan oleh para 
pioner kualitas lainnya. Aspek ekonomis dari peningkatan kualitas dan 
menyimpulkan bahwa manfaat kualitas yang diperoleh akan jauh melebihi biaya 
yang dikeluarkan untuk memperbaiki kualitas. Selain melalui perhitungan biaya, 
kualitas juga dapat diukur dengan melakukan penelitian konsumen mengenai 
persepsi pelanggan terhadap kualitas suatu jasa. Penelitian konsumen tersebut 
dapat menggunakan berbagai macam metode, antara lain sistem keluhan dan 
saran, ghost shopping, lost customer analysis, dan survey pelanggan. 
Dimensi yang digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen 
beranekaragam yang diantaranya untuk kualitas produk (barang), sementara 
untuk mengukur kualitas jasa dapat dilakukan dengan menggunakan model 
SERVQUAL (service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman (1998) 
dalam penelitiannya terhadap beberapa sektor jasa. Tjiptono (2011) merangkum 
beberapa literatur dimensi kualitas pelayanan yang banyak diacu. Sebagian 
diantaranya dibahas di Tabel 2.2, sebagai berikut: 
 
Tabel 2.2. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Penulis Dimensi Kualitas Item 
Albercht & Zemke 
(1985) 
Perhatian dan kepedulian, kapabilitas pemecahan 
masalah, spontanitas dan fleksibilitas, recovery. 
5 
Brady & Cronin 
(2001) 







Lanjutan tabel 2.2. 
Caruana & Pitt 
(1997) 
Reabilitas jasa dan manajemen ekspektasi. 
2 
Dabholkar, et all. 
(1996) 
Aspek fisik, reliabitas, interaksi personal, 
pemecahan masalah, kebijakan. 
5 
Dabholkar, et all. 
(2000) 





Kualitas teknis, kualitas integratif, kualitas 
fungsional, kualitas hasil. 
4 
Garvin (1987) 
Reliabilitas, kinerja, fitur, konformasi, daya tahan, 








Profesionalisme dan keterampilan, sikap dan 
perilaku, aksesibilitas dan fleksibilitas, reliabilitas 




Kualitas desain, kualitas produksi, kualitas 
penyampaian, kualitas relasional. 
4 
Gummesson (1991) 
Kualitas desain, kualitas produksi jasa, kualitas 
proses, kualitas hasil. 
4 
Gummesson (1993) 
Kualitas desain, kualitas produksi dan 
penyampaian, kualitas relasional, kualitas hasil. 
4 
Hedval & Paltschik 
(1989) 
Kesediaan dan kemampuan untuk melayani, akses 
fisik dan psikologis. 
2 
Johnson & Silvestro 
(1990) 
Faktor higienis, faktor peningkat kualitas, dan 
threshold factors. 
3 
Leblanc & Nguyen 
(1989) 
Citra korporat, organisasi internal, dukungan fisik 
terhadap sistem penghasil jasa, interaksi antara 
staf dan pelanggan, tingkat kepuasan pelanggan. 
5 
Lehtinen & Lehtinen 
(1982) 
Kualitas fisik, kualitas interaktif, kualitas korporat. 
3 
Lehtinen & Lehtinen 
(1991) 
Kualitas proses, kualitas hasil. 
2 
Ovretveit (1992) 




Zeithaml, & Berry 
(1985) 
Bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, kompetensi, 
kesopanan, kredibiltas, keamanan, akses, 
komunikasi, kemampuan memahami pelanggan. 
10 
Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry 
(1988) 
Reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, bukti 
fisik. 
5 
Rust & Oliver (1998) 
Kualitas fungsional, kualitas teknis, kualitas 
lingkungan. 
3 





 Melalui serangkaian penelitian terhadap berbagai industri jasa, 
Parasuraman (1998) berhasil mengidentifikasi sepuluh dimensi pokok kualitas 
pelayanan, yaitu : 
1. Reliabilitas, meliputi dua aspek utama, yaitu konsistensi kinerja 
(perfoemance) dan sifat dapat dipercaya (dependability). Hal ini berarti 
perusahaan mampu menyampaikan jasanya secara benar sejak awal, 
memenuhi janjinya secara akurat dan handal, menyimpan data secara tepat, 
dan mengirimkan tagihan yang akurat. 
2. Responsivitas atau daya tanggap, yaitu kesediaan dan kesiapan para 
karyawan untuk membantu pelanggan dan menyampaikan jasa secara cepat. 
3. Kompetensi, yaitu penguasaan keterampilan dan pengetahuan yang 
dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan. Termasuk didalamnya adalah pengetahuan dan keterampilan 
karyawan kontak, pengetahuan dan keterampilan personil dukungan 
operasional, dan kapabilitas riset dan organisasi. 
4. Akses, meliputi kemudahaan untuk dihubungi atau ditemui (uproachability) 
dan kemudahan kontak. 
5. Kesopanan, meliputi sikap santun, respek, atensi, dan keramahan para 
karyawan kontak (seperti resepsionis, operator telepon, bell person, teller 
bank, dan lain-lain). 
6. Komunikasi, artinya menyampaikan informasi kepada pelanggan dalam 
bahasa yang mudah mereka pahami, serta selalu mendengakan saran dan 
pelanggan. 
7. Kredibilitas, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup nama 
perusahaan, reputasi perusahaan, karakter pribadi karyawan kontak, dan 




8. Keamanan, yaitu bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Termasuk 
didalamnya keamanan secara fisik, keamanan finansial, privasi, dan 
kerahasiaan. 
9. Kemampuan memahami pelanggan, yaitu berupaya memahami pelanggan 
dan kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual dan 
mengenal pelanggan reguler. 
10. Bukti fisik, meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan bahan-
bahan komunikasi perusahaan. 
Menurut Parasuraman (1998) menyatakan bahwa “adanya overlapping 
diantara beberapa dimensi tersebut di atas. Oleh sebab itu, mereka 
menyederhanakan sepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi pokok. 
Kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan keamanan disatukan menjadi jaminan 
(assurance), sedangkan akses, komunikasi, dan kemampuan memahami 
pelanggan diintegrasikan menjadi empati (emphaty)”. Dengan demikian, terdapat 
lima dimensi utama yang disusun sesuai urutan tingkat kepentingan relatifnya 
sebagai berikut : 
1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 
disepakati. 
2. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespok 
permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan 
kemudian memberikan jasa secara cepat. 
3. Jaminan (assueance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 




menciptakan rasa aman kepada pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa 
para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau 
masalah pelanggan. 
4. Empati (emphaty), berarti bahwa perusahaan memahami masalah 
pelanggannya dan bertindak demi pelanggan, serta memberikan perhatian 
personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. 
5. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan, material yang digunakan perusahaan serta penampilan 
karyawan. 
Pada hakekatnya pengukuran kualitas suatu jasa atau produk hampir 
sama dengan pengukuran kepuasan pelanggan yakitu ditentukan oleh variabel 
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) 
dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (expected performance). 
Singkat kata kualitas jasa dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan 
antara kenyataan dan harapan pelanggan atas jasa layanan yang mereka terima 
(Parasuraman, 1998). 
 Aplikasi yang biasa digunakan dalam mengukur tingkat pelayanan yang 
telah diberikan perusahaan kepada konsumen ialah dengan menggunakan 
multiple-item scale yang diperoleh dari hasil penelitian Parasuraman (1998). 
Skala dengan validitas dan reliabilitas yang baik ini digunakan perusahaan untuk 
dapat mengerti lebih baik harapan dan persepsi pelanggan akan layanan yang 
diinginkan. Instrument dalam skala tersebut merupakan format dalam 
menentukan harapan dan persepsi pelanggan yang dapat digunakan untuk 




jasa. Caranya dengan merata-ratakan perbedaan nilai yang dihasilkan dari 
masing-masing bagian yang membentuk kelima dimensi. 
 Dari kelima dimensi tersebut terdapat kepentingan relatif yang berbeda-
beda. Keandalan dalam hal ini secara konsisten merupakan dimensi yang paling 
kritis, kemudian pada tingkat kedua diduduki oleh kepastian, ketiga oleh 
keberwujudan, keempat oleh ketanggapan, dan dimensi terakhir yang memiliki 
kadar kepentingan paling rendah yaitu empati. Oleh karena harus 
mempertimbangkan kelima dimensi tersebut agar tidak terjadi kegagalan dalam 
memuaskan konsumen. Adapun lima gap yang menyebabkan kegagalan delivery 
jasa, yaitu : 
1. Gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen (knowledge gap). 
Gap  ini berarti bahwa pihak manajemen mempersepsikan ekspektasi 
pelanggan terhadap kualitas jasa secara tidak akurat. Beberapa 
kemungkinan penyebabnya, antara lain informasi yang didapatkan dari riset 
pasar dan analisis permintaan kurang akurat; interprestasi yang kurang 
akurat atas informasi mengenai ekspektasi pelanggan; tidak adanya analisis 
permintaan; buruknya atau tiadanya aliran informasi ke atas (upward 
information) dari staf kontak pelanggan ke pihak manajemen; dan terlalu 
banyak jenjang manajerial yang menghambat atau mengubah informasi yang 
disampaikan dari karyawan kontak pelanggan ke pihak manajemen. 
2. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan 
spesifikasi kualitas jasa (standards gap). 
Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas jasa tidak konsisten dengan 
persepsi manajemen terhadap ekspektasi kualitas. Penyebabnya yaitu : tidak 
adanya standar kinerja yang jelas; kesalahan perencanaan yang buruk; 




dukungan dan komitmen manajemen puncak terhadap perencanaan kualitas 
jasa; kekurangan sumber daya; dan situasi permintaan berlebihan.  
3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa (delivery gap). 
Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja 
dalam proses produksi dan penyampaian jasa. Penyebabnya antara lain 
spesifikasi kualitas terlalu rumit dan/atau terlalu kaku; para karyawan tidak 
menyepakatispesifikasi tersebut dan karenanya tidak memenuhinya; 
spesifikasi tidak berjalan dengan budaya korporat yang ada; manajemen 
operasi jasa yang buruk; kurang memadainya aktivitas internal marketing; 
serta teknologi dan sistem yang ada tidak memfasilitasi kinerja sesuai 
dengan spesifikasi. Kurang terlattihnya karyawan, beban kerja terlampau 
berlebihan, dan standar kinerja tidak dapat dipenuhi karyawan (terlalu tinggi 
atau tidak realistis) juga bisa menyebabkan gap ini. Selain itu, mungkin pula 
karyawan diharpkan pada standar-standar yang kadangkala saling 
bertentangan satu sama lain.  
4. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal (communications 
gap). 
Gap ini berarti bahwa janji-janji yang disampaikan melalui aktivitas 
komunikasi pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang disampaikan 
kepada para pelanggan. Hal ini bisa disebabkan oleh beberapa faktor, antara 
lain : perencanaan komunikasi pemasaran tidak terintegrasi denga operasi 
jasa; kurangnya koordinasi antara aktivitas pemasaran eksternal dan operasi 
jasa; organisasi gagal memenuhi spesifikasi yang ditetapkannya, smeentara 
kampanye komunikasi pemasaran sesuai dengan spesifikasi tersebut; dan 




penyedia jasa memberikan janji berlebihan, maka resikonya adalah harapan 
pelanggan bisa membumbung tinggi dan sulit dipenuhi.  
5. Gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan (Service 
Gap). 
Gap ini berarti bahwa jasa yang dipersepsikan tidak konsisten dengan 
jasa yang diharapkan. Gap ini bisa menimbulkan sejumlah konsekuensi 
negatif, seperti kualitas buruk (negatively confirmed quality) dan masalah 
kualitas; komunikasi yang negatif; dampak negatif terhadap citra korporat 
atau citra lokal; dan kehilangan pelanggan. Gap ini terjadi apabila pelanggan 
mengukur kinerja/prestasi perusahaan berdasarkan kriterian yang berbeda, 
atau bisa juga mereka keliru menginterprestasikan kualitas jasa 
bersangkutan. 
Adanya lima gap ini dan tempatnya dalam manajemen pelayanan dapat 
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Gambar 2.3. Konseptual model kualitas pelayanan 
Sumber : Parasuraman (1998:46) 
 
2.1.4 Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis 







(Pengalaman masa lalu) 
Expected Service 
(Pelayanan yang diharapkan) 
Perceived Service 
(Pelayanan yang diterima) 
Service Delivery 
(Pelayanan yang diberikan) 
External Communication to 
Customers 
(Komunikasi eksternal) 
Service Quality Specification 
(Spesifikasi kualitas pelayanan) 
Management Perception of 
Customer Expection 






(artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan 
bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu 
memadai”. Oxford Advanced Learner’s Dictionary (2000) mendeskripsikan 
“kepuasan sebagai the good feeling that you have when you achieved something 
or when something that you wanted to happen does happen”; “the act of fulfilling 
a need or desire”; dan “an acceptable way of dealling with a complaint, a debt, an 
injury, etc”. sekilas definisi-definisi ini kelihatan sederhana namun begitu dikaitan 
dengan konteks manajemen dan perilaku konsumen, istilah ini menjadi begitu 
kompleks. Menurut Tjiptono (2011:292) menyatakan bahwa “satisfaction : a 
behaviorer perspective on the consumer, di mana semua orang paham apa itu 
kepuasan tetapi begitu diminta mendefinisikannya, kelihatannya tak seorangpun 
tahu”. 
Menurut Schnaars (1991) bahwa “pada dasarnya tujuan sebuah bisnis 
adalah menciptakan para pelanggan yang puas. Sejalan dengan itu, berbagai 
upaya telah dilakukan untuk menyusun kerangka teoretikal guna menjelaskan 
determinan, proses pembentukan, dan konsekuensi kepuasan pelanggan. 
Secara garis besar, riset-riset kepuasan pelanggan didasarkan pada tiga teori 
utama: contrast theory, assimilation theory, dan assimilation-contrast theory”. 
Yang dijelaskan sebagai berikut : 
1. Contrast theory yang berasumsi bahwa konsumen akan membandingkan 
kinerja produk aktual dengan ekspektasi pra-pembelian. Apabila kinerja 
aktual lebih besar atau sama dengan ekspektasi maka pelanggan akan puas. 
Sebaliknya, jika kinerja aktual lebih rendah dibandingkan ekspektasi, maka 
konsumen tidak adakan puas. 
2. Assimilation theory yang menyatakan bahwa evaluasi purnabeli merupakan 




secara psikologi tidak enak dilakukan, konsumen cenderung secara persptual 
mendistorsi perbedaan antara ekspektasi dan kinerjanya ke arah ekspektasi 
awal. Dengan kata lain, penyimpangan dari ekspektasinya cenderung akan 
diterima oleh konsumen bersangkutan. 
3. Assimilation-contrast theory bahwa terjadinya efek asimilasi atau efek kontras 
merupakan fungsi dari tingkat kesenjangan antara kinerja yang diharapkan 
dengan kinerja aktual. Apabila kesenjangannya besar, konsumen akan 
memperbesar gap tersebut, sehingga produk dipersepsikan jauh lebih bagus 
atau buruk dibandingkan dengan kenyataannya (sebagaimana halnya 
contrast theory). Namun, jika kesenjangannya tidak terlampau besar 
assimilation theory yang berlaku. Dengan kata lain, jika rentang defiasi yang 
bisa diterima dilewati, maka kesenjangan antara ekspektasi dan kinerja akan 
menjadi signifikan dan disitulah efek kontras berlaku. 
Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan 
mempertahankan para pelanggan. Dalam pendekatan TQM (total quality 
manajemen), kualitas ditentukan oleh pelanggan.Oleh karena itu semua usaha 
manajemen dalam meningkatkan suatu kualitas diarahkan pada satu tujuan 
utama yaitu terciptanya kepuasan pelanggan. Apapun yang dilakukan oleh 
manajemen tidak akan ada gunanya bila akhirnya tidak menghasilkan 
peningkatan kepuasan konsumen. Kepuasan pelanggan dapat memberikan 
beberapa manfaat (Tjiptono, 1994:4), diantaranya :  
1. Hubungan antara perusahaan dan pelanggannya dapat menjadi harmonis 
2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang  
3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan  
4. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut ( words-of-mouth) yang 




5. Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan.  
6. Laba yang diperoleh dapat meningkat.  
Kepuasan pelanggan sendiri tidak mudah didefinisikan. Ada berbagai 
macam pengertian yang diberikan oleh para pakar bisnis tentang hal ini. Menurut 
Kotler (1996:4) yaitu “kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kierja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya”. Sedangkan Wilkie (1990:622) mendefinisikan “kepuasan sebagai 
suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu 
produk atau jasa”. Adapula menurut Enge (1990:545) menyatakan sebagai 
berikut. 
“Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif 
yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan 
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak 
memenuhi harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan 
akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan 
puas.dan tentunya bila kinerja melebihi harapan, maka pelanggan juga 
akan merasa sangat puas”. 
 
Harapan pelanggan ini sendiri dibentuk oleh pengalaman masa lampau, 
komentar dari kerabatnya, janji dan informasi dari pemasar maupun saingan. 
Konsep kepuasan pelanggan dapat dilihat pada diagram dibawah ini (Rangkuti, 



























Gambar 2.4. Diagram kepuasan pelanggan 
Sumber: Rangkuti (2006:24) 
 
 
2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu 
Sebagai acuan dari penelitian ini dapat disebutkan beberapa hasil 
penelitian yang dilakukan, antara lain:  
Sudirman, (2011) dengan judul penelitian: “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Tabungan Britama Pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia (PERSERO) TBK Cabang A. Yani Makassar”. Hasil penelitian ini 
menyimpulkan bahwa berdasarkan hasil analisis koefisien regresi antara dimensi 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah semuanya positif. Dimana 
pengaruh perubahan naik/turunnya variabel kualitas layanan terhadap kepuasan 
nasbah signifikan. Hal ini  menunjukkan bahwa semakin baik dimensi kualitas 
layanan yang meliputi keandalan, jaminan, bukti fisik, komunikasi, dan 














kualitas pelayanan yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah adalah assurance, karena memiliki nilai p value paling kecil yakni 0,000 
disamping itu memiliki nilai t hitung yang paling besar dibanding dengan variabel 
lainnya yakni sebesar 5,224. 
Sari (2010), dengan judul penelitian: “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Anta Express Tour & Travel Service 
Tbk. Cabang Makassar”. Hasil penelitin ini menyimpulkan kelima dimensi kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Anta Express Tour & Travel Tbk. Cabang Makassar. Berdasarkan 
hasil uji F, dimana Fhitung > Ftabel (6,089 > 3,32). Berdasarkan hasil uji t, variabel 
yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Anta Express 
Tour & Travel Tbk. Cabang Makassar adalah responsiveness yang mempunyai 
nilai Thitung (2,664) > Ttabel (2,015) dengan nilai signifikansi 0,003 < 0,05. 
Mosahab, candidate et al (2010) dengan judul penelitian: “Service Quality, 
Customer Satisfaction & Loyalty: A test of mediation”. Hasil penelitian ini 
menunjukkan kelima dimensi kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Variabel dari dimensi kualitas pelayanan yang 
















2.3 Kerangka Pikir 
Berdasarkan hal tersebut diatas, maka kerangka dari penelitian ini 

















 Gambar 2.5. Kerangka konseptual 
Keterangan: 
1. X adalah variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yang 
meliputi reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empathy), bukti fisik (tangibles). 












































1) X1.1 Keakuratan karyawan dalam mengatasi masalah dan keluhan 
yang dihadapi pelanggan (keluhan atas kerusakan kendaraan, 
pergantian suku cadang). 
2) X1.2 Ketepatan waktu layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 
3) X1.3 Kesiapan karyawan dalam melayani pelanggan. 
4) X1.4 Peran dan keterampilan karyawan dalam menjamin kelancaran 
proses reparasi. 
b. X2 adalah variabel daya tanggap (responsiveness), indikatornya adalah : 
1) X2.1 Ketanggapan dan kecepatan karyawan dalam merespon 
permasalahan pelanggan. 
2) X2.2 Kesiapan dan kesediaan karyawan dalam membantu pelanggan 
yang membutuhkan. 
3) X2.3 Kemauan karyawan dalam mendengarkan kritik dan saran dari 
pelanggan (misalnya menyediakan kotak saran atau layanan 
pengaduan pelanggan) 
4) X2.4 Kejelasan informasi penyampaian jasa agar mudah diakses 
(misalnya kejelasan prosedur pelayanan, kejelasan biaya reparasi, 
dan perbaikan maupun penggantian suku cadang). 
c. X3 adalah variabel jaminan (assurance), indikatornya adalah : 
1) X3.1 Kemampuan dan pengetahuan mekanik yang luas mengenai 
perawatan dan reparasi kendaraan. 
2) X3.2 Perilaku karyawan sopan dan dapat dipercaya. 





4) X3.4 Kualifikasi karyawan yang memenuhi persyaratan dalam 
merawat dan mereparasi kendaraan (misalnya memiliki latar belakang 
pendidikan di bidang otomotif). 
d. X4 adalah variabel empati (empathy), indikatornya adalah : 
1) X4.1 Kemudahan untuk menemui karyawan dan mekanik (di kantor, di 
bengkel, maupun di luar kantor bila terjadi kerusakan pada kendaraan 
yang tidak memungkinkan untuk dikendarai). 
2) X4.2 Pengertian dan pemahaman karyawan terhadap kebutuhan 
pelanggan (misalnya bimbingan perawatan kendaraan). 
3) X4.3 Perhatian karyawan terhadap pelanggan (memperhatikan 
kesulitan-kesulitan pelanggan). 
4) X4.4 Komunikasi yang baik dan ramah dari karyawan dalam melayani  
(melayani dengan ekspresi menyenangkan dan tidak cemberut). 
e. X5 adalah variabel bukti fisik (tangibles), indikatornya adalah : 
1) X5.1 Kelengkapan fasilitas pelanggan (ruang tunggu yang nyaman, 
papan informasi yang lengkap, penyediaan fasilitas hiburan agar 
pelanggan tidak jenuh dan bosan, dan lahan parkir). 
2) X5.2 Kebersihan dan kenyamanan lingkungan. 
3) X5.3 Kelengkapan peralatan dalam proses penggunaan jasa 
perawatan berkala dan reparasi (peralatan reparasi lengkap, bengkel 
yang memadai, suku cadang, dsb). 
4) X5.4 Kerapihan penataan bangunan, tempat parkir, dan taman. 
2. Y adalah variabel kepuasan pelanggan dimana kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kierja (atau hasil) yang ia 
rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler, 1994:4), yang 




1) Y1 Puas atas kualitas karyawan dan mekanik (kemampuan dalam 
mereparasi kendaraan). 
2) Y2 Puas akan jasa karyawan dan mekanik (komunikasi yang baik dan 
ramah dari karyawan dan mekanik). 
3) Y3 Puas terhadap administrasi umum (kejelasan informasi kerusakan 
kendaraan, informasi tagihan pembayaran, informasi pergantian suku 
cadang) 
4) Y4 Puas terhadap ketersediaan sarana fisik (kelengkapan peralatan 
reparasi, tersedianya ruang tunggu dan lahan parkir) 
 
2.3 Hipotesis 
Adapun hipotesis dalam penelitian ini, yaitu : 
1. H1
  : Dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari reability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty 
(empati), tangibles (bukti fisik) berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Bosowa Berlian Motor 
(Mitsubishi) Makassar. 
2. H2  : Diduga variabel dari dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh 
paling dominan terhadap kepuasan pelanggan PT. Bosowa Berlian 




3.1 Rancangan Penelitian  
Penelitian ini merupakan penelitian kausal, yaitu penelitian yang berusaha 
mencari hubungan sebab-akibat antara variabel bebas (independen) dan 
variabel terikat (dependen). Kualitas layanan pada PT Bosowa Berlian Motor 
(Mitsubishi) Makassar dikaji pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Untuk 
melakukan analisis kausal, maka teknik analisis data yang dapat digunakan 
adalah teknik analisis regresi linear berganda (multiple linear regression). 
Regresi linear berganda adalah suatu teknik statistik yang dikembangkan melalui 
model matematika yang menghubungkan dua atau lebih variabel independen 
dengan suatu variabel dependen. Studi ini menggunakan data primer yang 
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Pengambilan sampel dilakukan 
dengan teknik purposive dan accidental sampling. 
 
3.2 Tempat dan Waktu  
Penelitian ini dilakukan pada bengkel perwatan berkala PT Bosowa 
Berlian Motor (Mitsubishi) di jalan Urip Sumiharjo No.266 Makassar, di mana 
waktu penelitian diperkirakan kurang lebih tiga bulan, yaitu dari bulan Oktober 
2014 sampai dengan Desember 2014. 
 
3.3 Populasi dan Sampel  
Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT Bosowa Berlian 
Motor (Mitsubishi) Makassar. Penentuan sample dilakukan dengan memilih 




Menurut Husein Umar (2003:108), pengambilan sampling dapat dilakukan 
dengan menggunakan rumus Slovin yaitu : 
  = N / (1 + Ne2) ………………………………………………............................(3.1) 
Di mana :  
  = Ukuran sampel  
N = Jumlah populasi  
e = Presentase kelonggaran ketelitian yang ditoleransi (10%)  
 
Sehingga ukuran sampel yang digunakan adalah sebagai berikut : 
   
    
       (   ) 
  
    
     
       
Jumlah populasi tersebut didapatkan dari data pelanggan yang 
menggunakan jasa bengkel perawatan PT Bosowa Berlian Motor Makassar yaitu 
sekitar 1823 pelanggan. Berdasarkan rumus di atas diketahui jumlah sampel 
sebesar 94,79 yang dibulatkan menjadi 100 responden. 
 
3.4 Jenis dan Sumber Data  
Jenis data yang diperlukan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan 
data sekunder. Pengumpulan data primer dilakukan dengan kuesioner, 
wawancara, dan observasi. Sementara data sekunder diperoleh lewat studi 
kepustakaan terhadap dokumen-dokumen ataupun situs-situs yang berhubungan 
dengan penelitian ini.  
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data  
1. Kuesioner (angket), merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
melalui pemberian pertanyaan-pertanyaan secara tertulis kepada responden 




2. Studi pustaka adalah teknik pengumpulan data yang di lakukan dengan cara 
membaca dan mencatat berbagai referensi seperti buku, jurnal, majalah, 
artikel, internet, dan lain-lain yang berkaitan dengan penelitian yang sedang 
dilakukan. 
 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional  
Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua yang terdiri dari tingkat 
kualitas pelayanan sebagai variabel bebas (variabel X) dan tingkat kepuasan 
mahasiswa sebagai variabel terikat (variabel Y). Definisi operasional untuk 
masing-masing variabel dan indikatornya sebagai berikut :  
3. X adalah variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yang 
meliputi reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empathy), bukti fisik (tangibles). 
f. X1 adalah variabel kehandalan (reliability), indikatornya adalah:  
5) Keakuratan karyawan dalam mengatasi masalah dan keluhan yang 
dihadapi pelanggan (keluhan atas kerusakan kendaraan, pergantian 
suku cadang). 
6) Ketepatan waktu layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 
7) Kesiapan karyawan dalam melayani pelanggan. 
8) Peran dan keterampilan karyawan dalam menjamin kelancaran 
proses reparasi. 
g. X2 adalah variabel daya tanggap (responsiveness), indikatornya adalah : 
5) Ketanggapan dan kecepatan karyawan dalam merespon 
permasalahan pelanggan. 





7) Kemauan karyawan dalam mendengarkan kritik dan saran dari 
pelanggan (misalnya menyediakan kotak saran atau layanan 
pengaduan pelanggan) 
8) Kejelasan informasi penyampaian jasa agar mudah diakses (misalnya 
kejelasan prosedur pelayanan, kejelasan biaya reparasi, dan 
perbaikan maupun penggantian suku cadang). 
h. X3 adalah variabel jaminan (assurance), indikatornya adalah : 
5) Kemampuan dan pengetahuan mekanik yang luas mengenai 
perawatan dan reparasi kendaraan. 
6) Perilaku karyawan sopan dan dapat dipercaya. 
7) Pengalaman karyawan dalam merawat dan mereparasi kendaraan. 
8) Kualifikasi karyawan yang memenuhi persyaratan dalam merawat dan 
mereparasi kendaraan (misalnya memiliki latar belakang pendidikan 
di bidang otomotif). 
i. X4 adalah variabel empati (empathy), indikatornya adalah : 
5) Kemudahan untuk menemui karyawan dan mekanik (di kantor, di 
bengkel, maupun di luar kantor bila terjadi kerusakan pada kendaraan 
yang tidak memungkinkan untuk dikendarai). 
6) Pengertian dan pemahaman karyawan terhadap kebutuhan 
pelanggan (misalnya bimbingan perawatan kendaraan). 
7) Perhatian karyawan terhadap pelanggan (memperhatikan kesulitan-
kesulitan pelanggan). 
8) Komunikasi yang baik dan ramah dari karyawan dalam melayani  






j. X5 adalah variabel bukti fisik (tangibles), indikatornya adalah : 
5) Kelengkapan fasilitas pelanggan (ruang tunggu yang nyaman, papan 
informasi yang lengkap, penyediaan fasilitas hiburan agar pelanggan 
tidak jenuh dan bosan, dan lahan parkir). 
6) Kebersihan dan kenyamanan lingkungan. 
7) Kelengkapan peralatan dalam proses penggunaan jasa perawatan 
berkala dan reparasi (peralatan reparasi lengkap, bengkel yang 
memadai, suku cadang, dsb). 
8) Kerapihan penataan bangunan, tempat parkir, dan taman. 
4. Y adalah variabel kepuasan pelanggan dimana kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kierja (atau hasil) yang ia 
rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler, 1994:4), yang 
indikatornya adalah : 
5) Puas atas kualitas karyawan dan mekanik (kemampuan dalam 
mereparasi kendaraan). 
6) Puas akan jasa karyawan dan mekanik (komunikasi yang baik dan ramah 
dari karyawan dan mekanik). 
7) Puas terhadap administrasi umum (kejelasan informasi kerusakan 
kendaraan, informasi tagihan pembayaran, informasi pergantian suku 
cadang) 
8) Puas terhadap ketersediaan sarana fisik (kelengkapan peralatan reparasi, 























a) Keakuratan karyawan dalam mengatasi 
masalah dan keluhan yang dihadapi pelanggan 
(keluhan atas kerusakan kendaraan, pergantian 
suku cadang). 
b) Ketepatan waktu layanan sesuai dengan waktu 
yang dijanjikan. 
c) Kesiapan karyawan dalam melayani pelanggan. 
d) Peran dan keterampilan karyawan dalam 
menjamin kelancaran proses reparasi. 
Ordinal 
2. Daya Tanggap 
(responsiveness
) X2 
a) Ketanggapan dan kecepatan karyawan dalam 
merespon permasalahan pelanggan. 
b) Kesiapan dan kesediaan karyawan dalam 
membantu pelanggan yang membutuhkan. 
c) Kemauan karyawan dalam mendengarkan kritik 
dan saran dari pelanggan (misalnya 
menyediakan kotak saran atau layanan 
pengaduan pelanggan) 
d) Kejelasan informasi penyampaian jasa agar 
mudah diakses (misalnya kejelasan prosedur 
pelayanan, kejelasan biaya reparasi, dan 




a) Kemampuan dan pengetahuan mekanik yang 
luas mengenai perawatan dan reparasi 
kendaraan. 
b) Perilaku karyawan sopan dan dapat dipercaya. 
c) Pengalaman karyawan dalam merawat dan 
mereparasi kendaraan. 
d) Kualifikasi karyawan yang memenuhi 
persyaratan dalam merawat dan mereparasi 
kendaraan (misalnya memiliki latar belakang 




a) Kemudahan untuk menemui karyawan dan 
mekanik (di kantor, di bengkel, maupun di luar 
kantor bila terjadi kerusakan pada kendaraan 
yang tidak memungkinkan untuk dikendarai). 
b) Pengertian dan pemahaman karyawan terhadap 
kebutuhan pelanggan (misalnya bimbingan 
perawatan kendaraan). 
c) Perhatian karyawan terhadap pelanggan 
(memperhatikan kesulitan-kesulitan pelanggan). 
d) Komunikasi yang baik dan ramah dari karyawan 
dalam melayani  (melayani dengan ekspresi 






Lanjutan tabel 3.1. 
5. Bukti Fisik 
(tangibles)  
X5 
a) Kelengkapan fasilitas pelanggan (ruang tunggu 
yang nyaman, papan informasi yang lengkap, 
penyediaan fasilitas hiburan agar pelanggan tidak 
jenuh dan bosan, dan lahan parkir). 
b) Kebersihan dan kenyamanan lingkungan. 
c) Kelengkapan peralatan dalam proses penggunaan 
jasa perawatan berkala dan reparasi (peralatan 
reparasi lengkap, bengkel yang memadai, suku 
cadang, dsb). 





a) Puas atas kualitas karyawan dan mekanik 
(kemampuan dalam mereparasi kendaraan). 
b) Puas akan jasa karyawan dan mekanik (komunikasi 
yang baik dan ramah dari karyawan dan mekanik). 
c) Puas terhadap administrasi umum (kejelasan 
informasi kerusakan kendaraan, informasi tagihan 
pembayaran, informasi pergantian suku cadang) 
d) Puas terhadap ketersediaan sarana fisik 
(kelengkapan peralatan reparasi, tersedianya ruang 
tunggu dan lahan parkir) 
Ordinal 
 
3.7 Teknik Analisis Data 
Kegiatan menganalisis data dalam penelitian ini meliputi beberapa tahap 
dasar tahap tersebut diantaranya :  
1. Proses pengeditan (editing), yaitu memilih atau mengambil data yang perlu 
dan membuang data yang dianggap tidak perlu agar memudahkan 
perhitungan dalam pengujian hipotesa. 
2. Proses pemberian skor (scoring), yaitu proses penentuan skor atas jawaban 
responden yang dilakukan dengan membuat klasifikasi dan kategori yang 
cocok tergantung pada anggapan atau opini responden. 
3. Tabulasi, yaitu menyajikan data-data yang diperoleh ke dalam tabel sehingga 
diharapkan pembaca dapat melihat hasil penelitian dengan jelas. Setelah 
proses tabulasi selesai, kemudian data-data dalam tabel tersebut akan diolah 




3.8 Pengukuran Variabel 
 Untuk mempermudah pengujian terhadap analisis yang digunakan, 
idealnya data yang digunakan dalam bentuk skala interval (scaled values). Pada 
penelitian ini, data yang tersedia dalam bentuk skala ordinal dengan 
menggunakan skala likert. Cara perhitungan yang digunakan pada skala likert 
sendiri adalah dengan menghadapkan seorang responden dengan beberapa 
pertanyaan dan kemudian diminta untuk memberikan jawaban. Data yang 
berhasil dikumpulkan dari kuesioner selanjutnya diukur dengan bobot hitung 1 
sampai 5, dengan kategori: 
1. Jawaban sangat sesuai dan sangat puas diberi bobot 5. 
2. Jawaban sesuai dan puas diberi bobot 4. 
3. Jawaban kurang sesuai dan kurang puas diberi bobot 3. 
4. Jawaban tidak sesuai dan tidak puas diberi bobot 2. 
5. Jawaban sangat tidak sesuai dan sangat tidak puas diberi bobot 1. 
 Prosedur diatas dipakai dengan menngunakan pedoman yang paling 
umum digunakan. Walizer dan Wiener (1993) dalam Imran (2009:39) 
menyatakan bahwa skala likert terkadang disebut dengan “Penilaian yang 
dijumlahkan”, karena semua jawaban diberi bobot kemudian ditambahkan 
untuk mendapatkan suatu jumlah. Skala likert ini kemudian menskala individu 
yang bersangkutan dengan menambahkan bobot dari jawaban yang dipilih. 
 
3.9 Analisis Data  
 Sebelum membuat keputusan, maka kuesioner yang telah di isi oleh 
responden di kumpulkan, kemudian diolah dan dianalisis untuk mendapatkan 
hasil yang jelas dan maksimal. Pada penelitian ini, analisis data yang digunakan 




untuk data-data yang berbentuk angka yakitu data yang dapat diukur dan 
dihitung. Tujuan analisis kuantitatif adalah untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh suatu variabel atau hal terhadap variabel lain secara kuantitatif. 
Analisis ini menggunakan suatu perhitungan melalui metode statistik dengan 
analisis data menggunakan aplikasi SPSS. 
 
3.10 Uji Asumsi Klasik  
3.10.1 Uji Normalitas 
Uji normalitas merupakan suatu alat uji yang digunakan untuk menguji 
apakah dari variabel-variabel yang digunakan dalam model regresi mempunyai 
distribusi normal atau tidak. Untuk mengetahui apakah data tersebut berdistribusi 
normal, dapat diuji dengan metode Kolmogorov Smirnov maupun pendekatan 
grafik dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut : 
a. Nilai probabilitas > 0,05, maka hal ini berarti bahwa data tersebut berdistribusi 
normal. 
b. Nilai probabilitas < 0,05, maka hal ini berarti bahwa data tersebut tidak 
berdistribusi normal. 
 
3.10.2 Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi merupakan pengujian dalam regresi di mana nilai dari 
variabel dependen tidak berpengaruh terhadap nilai variabel itu sendiri. Untuk 
mendeteksi gejala autokorelasi kita menggunakan Uji Durbin Watson (DW) 







3.10.3 Uji Heterokedastisitas 
Uji heteroskedastitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
pengamatan regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain tetap atau disebut homoskedastisitas. 
Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas, tidak heterokedastitas. 
 
3.10.4 Uji Multikolinearitas  
 Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji dalam model regresi 
ditemukanadanya korelasi antara variabel-variabel bebas atau tidak (Ghozali, 
2001). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara 
variabel independan. Jika variabel bebas saling berkolerasi, maka variabel ini 
tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel bebas yang nilai korelasi 
antar sesama variabel bebas sama dengan nol.  
 Dalam penelitian ini teknik untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
multikoliearitas di dalam model regresi adalah melihat dari nilai varience inflation 
factor (VIF) dan nilai tolerance, di mana nilai tolerance mendekati 1 atau tidak 
kurang dari 0,10, serta nilai VIF di sekitar angka 1 serta tidak lebih dari, maka 
dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas antara variabel bebas dalam 
model regresi. 
 
3.11 Analisis Regresi Linier Sederhana  
Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui ada 
tidaknya pengaruh tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy 
terhadap kepuasan konsumen sesuai dengan hipotesis pertama pada penelitian 
ini (H1). Model hubungan nilai pelanggan dengan variabel-variabel tersebut dapat 





                                       (   ) 
 
Di mana : 
   = Kepuasan Pelanggan 
  = Konstanta 
      = Koefisien regresi variabel X1 kehandalan (reliability) 
 1  = Kehandalan (reliability) 
 
                                       (   ) 
 
Di mana : 
   = Kepuasan Pelanggan 
  = Konstanta 
      = Koefisien regresi variabel X2 daya tanggap (responsiveness) 
 2  = Daya tanggap (responsiveness) 
 
                                       (   ) 
 
Di mana : 
   = Kepuasan Pelanggan 
  = Konstanta 
      = Koefisien regresi variabel X3 jaminan (assurance) 
 3 = Jaminan (assurance) 
 
 
                                       (   ) 
 
Di mana : 
   = Kepuasan Pelanggan 
  = Konstanta 
      = Koefisien regresi variabel X4 empati (empathy) 





                                       (   ) 
 
Di mana : 
   = Kepuasan Pelanggan 
  = Konstanta 
      = Koefisien regresi variabel X5 bukti fisik (tangibles) 
 5 = Bukti fisik (tangibles) 
 
Selanjutnya untuk menentukan pengaruh dan tingkat signifikan digunakan 
  = 0.05 atau 5% dapat diuji dengan menggunakan uji-t melalui program SPSS.  
 
3.12 Uji F  
Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas berpengaruh secara 
signifikan terhadap variabel terikat secara bersama-sama dengan α = 0,05 dan 
juga penerimaan atau penolakan hipotesa, maka cara yang dilakukan adalah :  
1. Merumuskan Hipotesis  
H0 : Tidak ada pengaruh yang positif antara bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan pelanggan PT 
Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) Makassar secara bersama-sama. 
Ha  : Ada pengaruh yang positif antara antara bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan pelanggan PT 
Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) Makassar secara bersama-sama. 
2. Mencari F Hitung 
   
   (   )
     ) (   )
                    (   ) 
Keterangan : 
R2  = Koefisien Determinasi 
K = banyaknya variabel bebas 




Dengan asusmsi (F hitung) : 
Ha = diterima bila sig.    = 0,05 
H0 = ditolak bila sig.    = 0,05 
 
3.13 Uji Parsial (Uji-t) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel 
bebeasnya secara sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel terikatnya. Dimana ttabel > thitung, H0 diterima. Dan jika ttabel < thitung, maka 
H1 diterima, begitupun jika sig > α (0 0 )  maka Ho diterima H1 ditolak dan jika sig 
< α (0 0 )  maka H0 ditolak H1 diterima. 
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BAB IV 
PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 
4.1 Gambaran Umum Perusahaan 
Perusahaan PT Bosowa Berlian Motor merupakan salah satu perusahan 
yang bergerak dalam bidang pemasaran mobil merk Mitsubishi dari main dealer 
PT Krama Yudha Tiga Berlian Motor di Indonesia. Perusahaan PT Bosowa 
Berlian Motor pada mulanya bernama CV Moneter Motor dan didirikan pada 
tanggal 22 Februari 1973 berdasarkan akte pendirian No. 6 oleh Prof. Teng 
Tjinleng, SH di Ujung Pandang. 
Nama perusahaan ini kemudian berubah menjadi PT Moneter Motor pada 
tangga; 6 April 1978 berdasarkan akte perusahaan Nomor 26 yang dibentuk 
dihadapan Notaris Hasan Zaini, SH di Ujung Pandang dengan bidang usaha 
agen “Datsun” yang diangkat oleh PT Indokarya sebagai distributor tunggal di 
Indonesi dan berkantor di Pare-pare dengan modal awal Rp. 5.000.000,- yang 
dipinjam di BNI Pare-Pare. 
Walaupun perusahaan ini telah berumur tujuh tahun hingga triwulan 
terakhir 1980, kegiatan perusahaan ini belum menunjukkan kemajuan yang 
pesat, baik semenjak memakai nama CV Moneter Motor maupun selah berubah 
nama menjadi PT Moneter Motor. 
Demikianlah perubahan-perubahan nama perusahaan dan lokasi 
perusahaan yang belum menetap, dimana pada saat baru didirikannya CV 
Moneter Motor yang berlokasi di jalan Kumala Makassar dan saat terakhir 





Demikianlah perusahaan tersebut berlangsung, kemudian pada tanggal 
24 Oktober 1980 oleh Notaris Hasan Zaini, SH dibuatkan akte perusahaan No. 
82 untuk nama perusahaan PT Bosowa Berlian Motor yang mendapat 
kepercayaan sebagai dealer kendaraan Mitsubishi di Indonesia. PT Bosowa 
Berlian Motor atas kerja sama tiga pemegang saham yang terdiri dari H. M. Aksa 
Mahmud, Hj. Sitti Ramlah Kalla, dan Abd. Rahman AT. 
Kantor yang semula terletak di Pare-pare dipindahkan ke Makassar 
tepatnya di jalan Gunung Bawakaraeng No. 138 Makassar dan diresmikan oleh 
Walikota Makassar Bapak Abustam. Akibat tuntutan perkembangan usaha yang 
maju pesat dan sebagai syarat untuk menjadi dealer Mitsubishi, maka diajukan 
penambahan kredit BNI, namun BNI hanya mampu memberi pinjaman sebesar 
Rp. 15.000.000,- pada saat itu tidak cukup untuk membangun showroom, spare 
parts, dan service. 
Tahun 1980, Bank Dagang Negara (BDN) yang mengerti kesulitan PT 
Bosowa Berlian Motor dan melihat prospeknya yang cerah memberikan kredit 
sebesar Rp. 30.000.000,- untuk melengkapi showroom, spare parts, dan service. 
Pada tahun 1982, PT Bosowa Berlian Motor mulai melakukan ekspansi ke 
beberapa daerah di Sulawesi Selatan, Sulawesi Utara, Sulawesi Tengah, dan 
Sulawesi Tenggara serta memulai melakukan diversifikasi usaha di luar bisnis 
otomotif. Disinilah awal bisnis Bosowa Grup. 
PT Bosowa Berlian Motor Makassar adalah perusahaan yang bergerak di 
bidang perniagaan/penjualan jasa khususnya penjualan dan perbaikan 







4.1.1 Nama Perusahaan 
Bosowa adalah singkatan dari Bone, Soppeng, dan Wajo. Latar belakang 
nama BOSOWA berdasarkan pada latar belakang kerajaan bugis yang dikenal 
dengan nama Tellu Boccoe (Tiga Serangkai) yakni kerajaan Bone, Soppeng, dan 
Wajo. Dalam sejarahnya, ketiga kerajaan tersebut selalu rukun dan damai, 
bersaudara, seta saling bantu membantu dalam segala hal. Ketiga kerajaan 
tersebut mempunya karakteristik yang berbeda yakni Bone dengan 
kepemerintahannya, Soppeng dengan pertaniannya, dan Wajo dengan jiwa 
dagang masyarakatnya. 
Bertolak dari sejarah tersebut diharapkan Bosowa dapat menjadi 
perusahaan yang dilandasi dengan semangat Tellu Boccoe serta selalu rukun 
dan damai, bersatu, saling bekerja sama, dan keberadaannya bermanfaat bagi 
masyarakat serta tercermin dalam sejarah kerajaan bugis tersebut. 
 
4.1.2 Misi Bosowa 
1. Perudahaan swasta nasional yang berorientasi profit. 
2. Membuka lapangan kerja bagi masyarakat luas. 
3. Meninggikan kualitas dan nilai tambah produk. 
4. Mengembangkan ekonomi bangsa dan meningkatkan taraf hidup 
masyarakat. 
5. Memberi manfaat bagi agama, bangsa, dan masyarakat. 
 
4.1.3 Visi Bosowa 
1. Mengembangkan perusahaan nasional yang kokoh, mandiri, dan profesional 




2. Mengembangkan bisnis jasa yang kuat, agribisnis yang tangguh, dan industri 
yang dapat memberi nilai tambah ekonomi. 
3. Menjadikan Bosowa sebagai aset bangsa Indonesia dengan kontribusi 
penghasil devisa. 
4. Merubah status dari perusahaan keluarga menjadi perusahaan publik. 
 
4.1.4 Aspek Kegiatan Perusahaan 
Sebagai dealer kendaraan Mitsubishi yang berada di bagian indonesia 
timur PT Bosowa Berlian Motor mempunyai kegiatan utama dalam meningkatkan 
kemajuan perusahaan yaitu dengan cara : 
1. Penjualan dan suku cadang kendaraan Mitsubishi dalam berbagai jenis 
dengan melakukan promosi. 
2. Kendaraan yang dibeli dapat dibayae dengan cara tunai dan pembayaran 
kredit kendaraan. 
3. Memberikan pelayanan terhadap konsumen dan pelanggan dalam hal 
penjualan kendaraan dan jasa service yang memuaskan. 
4. Memberikan kemudahan dalam hal pembayaran kredit dengan jangka waktu 
yang sudah ditentukan perusahaan dan dengan biaya cicilan yang sekiranya 
konsumen dapat dengan mudah melakukan pembayaran. 
5. Bekerja sama dengan bank dalam hal pembayaran kendaraan dengan cara 
konsumen dapat membayar cicilan kendaraan langsung ke bank tanpa 
mendatangi kantor pusat penjualan kendaraan. 
6. Kendaraan yang diinginkan konsumen dapat sesuai pesanan kendaraan 






4.2 Deskripsi Data 
Data pada penelitian ini diperoleh dengan menyebarkan kuesioner 
kepada responden dengan mendatangi langsung lokasi pengambilan sampel, 
yaitu di PT Bosowa Berlian Motor (Mitsubishi) di jalan Urip Sumiharjo No.266 
Makassar. Proses pendistribusian hingga pengumpulan data dilakukan kurang 
lebih satu minggu dengan melakukan dua kali pengambilan data, yaitu dari 
tanggal 6-14 Januari 2015. Saat pengembalian kuesioner, tidak seluruhnya 
kuesioner kembali kepada peneliti dan beberapa kuesioner hilang. Adapun 
rincian pendistribusian kuesioner tersebut dapat dilihat tabel dibawah ini : 
 






1. Distribusi Kuesioner 100 100% 
2. Kuesioner kembali 98 98% 
3. Kuesioner yang cacat/tidak 
dapat diolah 
2 2% 
4. Kuesioner yang dapat diolah 98 98% 
n sampel yang kembali = 98 
Responden Rate = (98/100) x 100% = 98% 
 
Sumber : Data Primer (2015) 
 
4.3 Karakteristik Responden 
4.3.1 Jenis Kelamin 












Jumlah 98 100% 
 




Berdasarkan tabel 4.2 yakni deskripsi identitas responden berdasarkan  
jenis kelamin menunjukkan bahwa responden yang berjenis kelamin laki-laki  
sebesar 55 orang (56,1%) dan yang berjenis kelamin perempuan sebesar 43 
orang (43,9%). Dari angka tersebut menggambarkan bahwa sebagian besar 






















Jumlah 98 100% 
 
Sumber : Data Primer (2015)  
 
Dari tabel 4.3 menunjukkan bahwa dari 98 orang yang dijadikan sampel 
dalam penelitian ini, responden yang berumur 20-30 tahun sebanyak 36 orang 
atau 36,7%, 31-40 tahun sebanyak 28 orang atau 28,6%, 41-50 tahun sebanyak 
25 orang atau 25,5%, dan 51-60 sebanyak 9 orang atau 9,2%. Hal ini dapat 
disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan adalah yang berumur 20-30 










Tabel 4.4 Karakteristik responden berdasarkan profesi/pekerjaan 
 
Profesi/Pekerjaan Jumlah Persentase 
Pegawai/Karyawan 43 43,9% 
Wiraswasta 25 25,5% 
Ibu Rumah Tangga 10 10,2% 
Pelajar/Mahasiswa 12 12,2% 
Lain-lain 8 8,2% 
Jumlah 98 100% 
 
Sumber : Data Primer (2015) 
 
Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa responden yang memiliki 
profesi/pekerjaan, yaitu pegawai/karyawan sebanyak 43 orang atau 43,9%, 
wiraswasta sebanyak 25 orang atau 25,5%, ibu rumah tangga sebanyak 10 atau 
10,2%, pelajar/mahasiswa sebanyak 12 orang atau 12,2%, dan lain-lain 
sebanyak 8 orang atau 8,2%. Pegawai/karyawan yang mendominasi dalam 
penelitian ini, yaitu sebanyak 43 orang atau 43,9%. 
 
4.4 Analisis Deskriptif 
Analisis statistik ini digunakan untuk memberikan gambaran dari suatu 
data yang dilihat dari nilai minimum, maksimum, mean, dan standar deviasi (SD). 
Pada penelitian ini menggunakan variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, dan bukti fisik untuk variabel independen dan kepuasan pelanggan 
sebagai variabel dependen. Pada tabel 4.5 menunjukkan hasil statistik deskriptif 









Tabel 4.5 Deskriptif pervariabel 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan Pelanggan 17.19 2.742 98 
Keandalan 17.35 2.021 98 
Daya Tanggap 17.27 2.282 98 
Jaminan 17.11 2.419 98 
Empati 17.12 2.554 98 
Bukti Fisik 17.15 2.570 98 
 
Sumber: Hasil Pengolahan Data (2015) 
 
 
Berdasarkan tabel 4.5 di atas menunjukkan hasil statistik deskriptif 
sebagai berikut : 
1. Untuk ukuran variabel kepuasan pelanggan dari 98 responden. Variabel 
kepuasan pelanggan terdiri dari 4 pernyataan yang diukur dengan skala likert 
5 poin. Nilai mean untuk variabel kepuasan pelanggan sebesar 17,19. Hal ini 
mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan cukup tinggi. Variabel 
kepuasan pelanggan mempunyai standar deviasi sebesar 2,742.  
2. Untuk ukuran variabel keandalan dari 98 responden. Variabel keandalan 
terdiri dari 4 pernyataan yang diukur dengan skala likert 5 poin. Nilai mean 
untuk variabel keandalan sebesar 17,35. Hal ini mengindikasikan bahwa 
keandalan cukup mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Variabel 
keandalan mempunyai standar deviasi sebesar 2,021. 
3. Untuk ukuran variabel daya tanggap dari 98 responden. Variabel daya 
tanggap terdiri dari 4 pernyataan yang diukur dengan skala likert 5 poin. Nilai 
mean untuk variabel daya tanggap sebesar 17,27. Hal ini mengindikasikan 
bahwa daya tanggap cukup mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 




4. Untuk ukuran variabel jaminan dari 98 responden. Variabel jaminan terdiri 
dari 4 pernyataan yang diukur dengan skala likert 5 poin. Nilai mean untuk 
variabel jaminan sebesar 17,11. Hal ini mengindikasikan bahwa jaminan 
cukup mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Variabel daya tanggap 
mempunyai standar deviasi sebesar 2,419. 
5. Untuk ukuran variabel empati dari 98 responden. Variabel empati terdiri dari 4 
pernyataan yang diukur dengan skala likert 5 poin. Nilai mean untuk variabel 
empati sebesar 17,12. Hal ini mengindikasikan bahwa empati cukup 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Variabel empati mempunyai 
standar deviasi sebesar 2,554. 
6. Untuk ukuran variabel bukti fisik dari 98 responden. Variabel bukti fisik terdiri 
dari 4 pernyataan yang diukur dengan skala likert 5 poin. Nilai mean untuk 
variabel bukti fisik sebesar 17,15. Hal ini mengindikasikan bahwa bukti fisik 
cukup mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Variabel bukti fisik 
mempunyai standar deviasi sebesar 2,570. 
 
4.5 Uji Kualitas Data 
4.5.1 Uji Validitas 
Pengujian validitas isi dilakukan dengan menghitung korelasi antara skor 
item instrumen dengan skor total. Nilai koefisien korelasi antara skor setiap item 
dengan skor total dihitung dengan analisis corrected item-total correlation. Suatu 
instrumen dinyatakan valid apabila koefisien korelasi rhitung lebih besar 









Tabel 4.6. Tabel validitas 
 




X1.1 0,183 0,167 VALID 
X1.2 0,563 0,167 VALID 
X1.3 0,584 0,167 VALID 





X2.1 0,362 0,167 VALID 
X2.2 0,551 0,167 VALID 
X2.3 0,684 0,167 VALID 




X3.1 0,388 0,167 VALID 
X3.2 0,659 0,167 VALID 
X3.3 0,697 0,167 VALID 




X4.1 0,307 0,167 VALID 
X4.2 0,572 0,167 VALID 
X4.3 0,712 0,167 VALID 




X5.1 0,408 0,167 VALID 
X5.2 0,517 0,167 VALID 
X5.3 0,752 0,167 VALID 





Y1 0,400 0,167 VALID 
Y2 0,525 0,167 VALID 
Y3 0,559 0,167 VALID 
Y4 0,723 0,167 VALID 
 
             Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2015) 
 
Dari tabel 4.6 uji validitas memperlihatkan nilai rhitung variabel keandalan, 
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan 
lebih besar dibanding nilai rtabel. Dengan demikian indikator atau kuesioner yang 
digunakan oleh variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 
fisik terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan valid untuk digunakan sebagai 






4.5.2 Uji Realibilitas 
Suatu angket kuesioner dinyatakan reliabel apabila jawaban terhadap 
responden terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 
waktu. Teknik yang digunakan untuk mengukur tingkat reliabilitas adalah 
cronbach alpha dengan cara membandingkan nilai alpha dengan standarnya. 
Suatu alat ukur disebut mempunyai reliabilitas tinggi atau dapat dipercaya jika 
alat ukur itu mantap dalam pengertian bahwa alat ukur tersebut stabil, dapat 
diandalkan dan dapat diramalkan. Koefisien cronbach alpha yang lebih dari 0,60 
menunjukkan keandalan (reliabilitas) instrumen. Selain itu, yang semakin 
mendekati 1 menunjukkan semakin tinggi konsistensi internal reliabilitasnya. 
Tabel di bawah ini menunjukkan hasil pengujian realibilitas dengan 
menggunakan alat bantu SPSS 20.00 for windows. 
 








Keandalan (X1) 0,905 0.60 Reliabel 
Daya Tanggap (X2) 0,896 0.60 Reliabel 
Jaminan (X3) 0,892 0.60 Reliabel 
Empati (X4) 0,785 0.60 Reliabel 
Bukti Fisik (X5) 0,800 0.60 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,924 0,60 Reliabel 
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2015) 
 
Hasil  nilai  cronbach’s alpha  semua variabel lebih besar dari 0,60,  
sehingga dapat disimpulkan variabel atau kuesioner yang digunakan variabel 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap kepuasan 






4.6 Uji Asumsi Klasik 
4.6.1 Uji Normalitas 
Uji normalitas merupakan suatu alat uji yang digunakan untuk menguji 
apakah dari variabel-variabel yang digunakan dalam model regresi mempunyai 
distribusi normal atau tidak. Untuk mengetahui apakah data tersebut berdistribusi 
normal, dapat diuji dengan metode Kolmogorov Smirnov maupun pendekatan 
grafik dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut : 
c. Nilai probabilitas > 0,05, maka hal ini berarti bahwa data tersebut berdistribusi 
normal. 
d. Nilai probabilitas < 0,05, maka hal ini berarti bahwa data tersebut tidak 
berdistribusi normal. 
Pada penelitian ini, uji normalitas menggunakan program SPSS versi 20. 
Hasil yang diperoleh dapat dilihat pada tabel 4.8 sebagai berikut : 
 
Tabel 4.8. Uji normalitas 




Normal Parameters         a,b      Mean 
                                                    Std. Deviation 
Most Extreme                              Absolute 
Differences                                  Positive 
                                                    Negative 
Kolmogorov-Smirnov Z 









a. Test distribution is Normal 
b. Calculated from data 
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2015) 
 
Berdasarkan pada tabel 4.8 di atas, dapat diketahui bahwa besarnya nilai 




telah ditetapkan, maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi 
normal dan dapat digunakan dalam penelitian. 
 
4.6.2 Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi merupakan pengujian dalam regresi di mana nilai dari 
variabel dependen tidak berpengaruh terhadap nilai variabel itu sendiri. Untuk 
mendeteksi gejala autokorelasi kita menggunakan Uji Durbin Watson (DW) 
dengan ketentuan jika Durbin Watson (DW) berkisar antara -2 sampai dengan 
+2, maka menunjukkan bahwa tidak terjadi autokorelasi sebagai berikut. 
 
Tabel 4.9. Uji autokolerasi 
 
Variabel Durbin Watson Keterangan 
Keandalan (X1) 
1,964 Bebas Autokorelasi 
Daya Tanggap (X2) 
Jaminan (X3) 
Empati (X4) 
Bukti Fisik (X5) 
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2015) 
 
Dari tabel 4.9 di atas, menunjukkan bahwa nilai Durbin Watson (DW) 
pada variabel independen menujukkan nilai 1,964 dengan berkisar antara -2 
sampai dengan +2 bahwa tidak adanya autokorelasi pada variabel regresi atau 
independen. 
 
4.6.3 Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
pengamatan regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain tetap atau disebut homoskedastisitas. 





Tabel 4.10. Scatterplot 
 
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2015) 
 
 
Berdasarkan data dalam tabel 4.10 di atas tampak bahwa grafik 
scatterplots menunjukkan titik-titik menyebar secara beraturan membentuk garis 
lurus di atas maupun di bawah angka nol (0) pada sumbu Y. Dengan demikian 
dapat disimpulkan, bahwa dalam model regresi yang digunakan dalam penelitian 
ini tidak terjadi adanya heterokedastisitas, sehingga model regresi ini layak untuk 
memprediksi kepuasan pelanggan berdasarkan lima variabel independennya, 
yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. 
 
4.6.4 Uji Multikolinearitas 
Uji Multikolinearitas dilakukan untuk menguji apakah ada korelasi linier 




nilai Variance Inflation Factor (VIF). Multikolinearitas terjadi jika nilai Variance 
Inflation Factor (VIF) lebih dari 10. Sebagai berikut. 
Tabel 4.11. Uji multikolinearitas 
 
Collinearity Statistics 
Variabel Tolerence VIF 
Keandalan (X1) 0,385 2,596 
Daya Tanggap (X2) 0,279 3,587 
Jaminan (X3) 0,270 3,700 
Empati (X4) 0,354 2,821 
Bukti Fisik (X5) 0,299 3,348 
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2015) 
 
 
Hasil perhitungan nilai VIF pada full model menunjukkan bahwa tidak ada 
nilai VIF > 10 sehingga dapat disimpulkan bahwa pada full model regresi tidak 
terdapat masalah multikolinieritas. 
 
4.7 Pengujian Hipotesis 
Pengujian pertama pada penelitian ini, yaitu : 
H1 : Dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari keandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati, dan bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan. 
Adapun pengujian hipotesis ini diuji dengan menggunakan SPSS versi 















Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.873 2.060  2.365 .020 
Kehandalan .710 .118 .524 6.020 .000 
2 
(Constant) 5.573 1.769  3.150 .002 
Daya Tanggap .673 .102 .560 6.625 .000 
3 
(Constant) 6.227 1.649  3.777 .000 
Jaminan .641 .095 .565 6.717 .000 
4 
(Constant) 6.862 1.569  4.373 .000 
Empati .603 .091 .562 6.656 .000 
4 
(Constant) 7.072 1.573  4.495 .000 
 Buktim Fisik .590 .091 .553 6.505 .000 
Sumber : Hasil pengolahan data SPSS (2015) 
 
Dalam hal ini, peneliti menggunakan model perhitungan regresi 
sederhana. Berdasarkan tabel 4.12 di atas, maka bentuk persamaan regresinya 
adalah sebagai berikut : 
 
a. Pengaruh Kehandalan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Y = a + b1X1 
Y = 4,873 + 0,710X1 
Keterangan :  
Y  : Kepuasan Pelanggan 
a  : Konstanta 
b1  : Koefisien Regresi 





Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Konstanta sebesar 4,873. Artinya, apabila tingkat keandalan adalah nol, 
maka tingkat kepuasan pelanggan adalah sebesar 4,873. 
2. Koefisien Regresi Keandalan sebesar 0,710. Artinya, apabila terjadi 
pertambahan tingkat keandalan sebesar 1, maka tingkat kepuasan 
pelanggan akan bertambah sebesar 0,710. 
 
b. Pengaruh Daya Tanggap terhadap Kepuasan Pelanggan 
Y = a + b2X2 
Y = 5,573 + 0,673X2 
Keterangan :  
Y  : Kepuasan pelanggan 
a  : Konstanta 
b2  : Koefisien Regresi 
X2  : Daya tanggap 
Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Konstanta sebesar 5,573. Artinya, apabila tingkat daya tanggap adalah nol, 
maka tingkat kepuasan pelanggan adalah sebesar 5,573. 
2. Koefisien Regresi Daya tanggap sebesar 0,673. Artinya, apabila terjadi 
pertambahan tingkat daya tanggap sebesar 1, maka akan mempengaruhi 









c. Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Y = a + b3X3 
Y = 6,227 + 0,641X3 
Keterangan :  
Y  : Kepuasan pelanggan 
a  : Konstanta 
b3  : Koefisien Regresi 
X3  : Jaminan 
Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Konstanta sebesar 6,227. Artinya, apabila tingkat jaminan adalah nol, maka 
tingkat kepuasan pelanggan adalah sebesar 6,227. 
2. Koefisien Regresi Jaminan sebesar 0,641. Artinya, apabila terjadi 
pertambahan pada tingkat jaminan sebesar 1, maka akan mempengaruhi 
tingkat kepuasan pelanggan bertambah sebesar 0,641. 
 
d. Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Y = a + b4X4 
Y = 6,862 + 0,603X4 
Keterangan :  
Y  : Kepuasan pelanggan 
a  : Konstanta 
b4 : Koefisien Regresi 
X4  : Empati 
Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Konstanta sebesar 6,862. Artinya, apabila tingkat empati adalah nol, maka 




2. Koefisien Regresi Jaminan sebesar 0,603. Artinya, apabila terjadi 
pertambahan pada tingkat jaminan sebesar 1, maka akan mempengaruhi 
tingkat kepuasan pelanggan bertambah sebesar 0,603. 
e. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Y = a + b3X3 
Y = 7,072 + 0,590X3 
Keterangan :  
Y  : Kepuasan pelanggan 
a  : Konstanta 
b5 : Koefisien Regresi 
X5  : Bukti Fisik 
Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Konstanta sebesar 7,072. Artinya, apabila tingkat empati adalah nol, maka 
tingkat kepuasan pelanggan adalah sebesar 7,072. 
2. Koefisien Regresi Jaminan sebesar 0,590. Artinya, apabila terjadi 
pertambahan pada tingkat jaminan sebesar 1, maka akan mempengaruhi 
tingkat kepuasan pelanggan bertambah sebesar 0,590. 
 







Sig Koef. Konst. 
thitung ttabel 
Kehandalan 0,524 0,274 0,266 6,020 1,985 0,00 0,524 4,873 
Daya 
tanggap 
0,560 0,314 0,307 6,625 1,985 0,00 0,50 5,573 
Jaminan 0,565 0,320 0,313 6,717 1,985 0,00 0,565 6,227 
Empati 0,562 0,316 0,309 6,656 1,985 0,00 0,562 6,862 
Bukti Fisik 0,553 0,306 0,299 6,505 1,985 0,00 0,553 7,072 





Sedangkan pada tabel 4.13 menunjukkan bahwa keandalan memiliki 
tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan pelanggan sebesar nilai 
Adjusted R Square yaitu 0,266 atau sebesar 26,6% dengan asumsi sisanya 
sebesar 73,4% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor lain. Sedangkan 
nilai R untuk keandalan adalah 0,524 dan nilai R square sebesar 0,274. Nilai 
signifikannya adalah 0,00 (lebih kecil α = 0,05). Dan pengujian berdasarkan uji t 
memperoleh hasil yaitu thitung > ttabel (6,020>1,985), hal ini mengartikan bahwa 
keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat 
kesalahan adalah 5% yaitu pada α = 0,05. 
Untuk persamaan regresi antara variabel keandalan terhadap kepuasan 
pelanggan dinyatakan dengan Y = 4,873+0,710X1 menunjukkan nilai koefisien 
regresi X1 sebesar 0,710 yang berarti apabila keandalan (X1) meningkat 1 poin, 
maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar Y = 5,583. Hasil uji 
hipotesis ini menunjukan bahwa terlihat hubungan yang signifikan antara 
keandalan dengan kepuasan pelanggan. 
Daya tanggap memiliki tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan 
pelanggan sebesar nilai Adjusted R Square yaitu 0,307 atau sebesar 30,7% 
dengan asumsi sisanya sebesar 69,3% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
faktor lain. Sedangkan nilai R untuk daya tanggap adalah 0,560 dan nilai R 
square sebesar 0,314. Nilai signifikannya adalah 0,00 (lebih kecil α = 0,05). Dan 
pengujian berdasarkan uji t memperoleh hasil yaitu thitung > ttabel (6,625>1,985), 
hal ini mengartikan bahwa daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dengan tingkat kesalahan adalah 5% yaitu pada α = 0,05. 
Untuk persamaan regresi antara variabel daya tanggap terhadap 
kepuasan pelanggan dinyatakan dengan Y = 5,573+0,673X2 menunjukkan nilai 




meningkat 1 poin, maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar Y = 
6,246. Hasil uji hipotesis ini menunjukan bahwa terlihat hubungan yang signifikan 
antara daya tanggap dengan kepuasan pelanggan. 
Jaminan memiliki tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan 
pelanggan sebesar nilai Adjusted R Square yaitu 0,313 atau sebesar 31,3% 
dengan asumsi sisanya sebesar 68,7% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
faktor lain. Sedangkan nilai R untuk jaminan adalah 0,565 dan nilai R square 
sebesar 0,320. Nilai signifikannya adalah 0,00 (lebih kecil α = 0,05). Dan 
pengujian berdasarkan uji t memperoleh hasil yaitu thitung > ttabel (6,717>1,985), 
hal ini mengartikan bahwa jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dengan tingkat kesalahan adalah 5% yaitu pada α = 0,05. 
Untuk persamaan regresi antara variabel jaminan terhadap kepuasan 
pelanggan dinyatakan dengan Y = 6,227 + 0,641X3 menunjukkan nilai koefisien 
regresi X3 sebesar 0,641 yang berarti apabila jaminan (X3) meningkat 1 poin, 
maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar Y = 6,868. Hasil uji 
hipotesis ini menunjukan bahwa terlihat hubungan yang signifikan antara jaminan 
dengan kepuasan pelanggan. 
Empati memiliki tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan 
pelanggan sebesar nilai Adjusted R Square yaitu 0,309 atau sebesar 30,9% 
dengan asumsi sisanya sebesar 69,1% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
faktor lain. Sedangkan nilai R untuk jaminan adalah 0,562 dan nilai R square 
sebesar 0,316. Nilai signifikannya adalah 0,00 (lebih kecil α = 0,05). Dan 
pengujian berdasarkan uji t memperoleh hasil yaitu thitung > ttabel (6,656>1,985), 
hal ini mengartikan bahwa jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 




Untuk persamaan regresi antara variabel empati terhadap kepuasan 
pelanggan dinyatakan dengan Y = 6,862 + 0,603X3 menunjukkan nilai koefisien 
regresi X4 sebesar 0,603 yang berarti apabila empati (X4) meningkat 1 poin, maka 
kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar Y = 7,465. Hasil uji hipotesis 
ini menunjukan bahwa terlihat hubungan yang signifikan antara empati dengan 
kepuasan pelanggan, sehingga sudah mendukung hipotesis tersebut. Jadi, 
Hipotesis pertama dalam penelitian ini terbukti. 
Bukti fisik memiliki tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan 
pelanggan sebesar nilai Adjusted R Square yaitu 0,299 atau sebesar 29,9% 
dengan asumsi sisanya sebesar 70,1% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
faktor lain. Sedangkan nilai R untuk jaminan adalah 0,553 dan nilai R square 
sebesar 0,306. Nilai signifikannya adalah 0,00 (lebih kecil α = 0,05). Dan 
pengujian berdasarkan uji t memperoleh hasil yaitu thitung > ttabel (6,505>1,985), 
hal ini mengartikan bahwa jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dengan tingkat kesalahan adalah 5% yaitu pada α = 0,05. 
Untuk persamaan regresi antara variabel bukti fisik terhadap kepuasan 
pelanggan dinyatakan dengan Y = 7,072 + 0,590X3 menunjukkan nilai koefisien 
regresi X5 sebesar 0,590 yang berarti apabila bukti fisik (X5) meningkat 1 poin, 
maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar Y = 7,662. Hasil uji 
hipotesis ini menunjukan bahwa terlihat hubungan yang signifikan antara bukti 
fisik dengan kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian hasil uji hipotesis diatas sudah mendukung hipotesis 
tersebut. Jadi, Hipotesis pertama dalam penelitian ini terbukti, bahwa kelima 
dimensi kuliatas pelayanan tersebut positif dan signifikan secara parsial 




Dari hasil penelitian di atas dapat pula menjelaskan hipotesis kedua 
dalam penelitian ini, yaitu : 
H2  : Diduga variabel dari dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh paling 
dominan terhadap kepuasan pelanggan PT. Bosowa Berlian Motor 
(Mitsubishi) Makassar adalah variabel reability (keandalan). 
 
Hipotesis di atas tidak terbukti dalam penelitian ini, karena dapat dilihat 
bahwa variabel jaminan yang memiliki pengaruh terbesar atas kepuasan 
pelanggan, yaitu nilai thitung sebesar 6,717. Jadi, hipotesis kedua tidak terbukti. 
 
f. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Uji hipotesis ini diuji dengan menggunakan analisis regresi berganda 
dengan bantuan program SPSS versi 20.00 for  windows, yang hasilnya dapat 
dilihat pada tabel berikut. 
 








t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 3.063 1.988  1.541 .127   
Keandalan .132 .177 .097 .746 .457 .385 2.596 
Daya Tanggap .178 .184 .148 .966 .337 .279 3.587 
Jaminan .124 .176 .109 .702 .485 .270 3.700 
Empati .228 .146 .212 1.563 .121 .354 2.821 
Bukti Fisik .160 .158 .150 1.015 .313 .299 3.348 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 







Berdasarkan tabel 4.22 di atas, maka bentuk persamaan regresinya 
adalah sebagai berikut : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 
Y = 3,063 + 0,132X1 + 0,178X2 + 0,124X3 + 0,228X4 + 0,160X5 
Keterangan :  
Y  : Kepuasan pelanggan 
a  : Konstanta 
b1,2,3,4,5 : Koefisien Regresi Variabel 
X1  : Keandalan 
X2  : Daya tanggap 
X3  : Jaminan 
X4 : Empati 
X5  : Bukti Fisik 
 
Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Konstanta sebesar 3,063. Artinya, apabila keandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, dan bukti fisik adalah nol, maka tingkat kepuasan pelanggan adalah 
sebesar 3,063.  
2. Koefisien Regresi Keandalan sebesar 0.132. Artinya, apabila terjadi 
pertambahan tingkat keandalan sebesar 1, maka akan mempengaruhi 
terjadinya pertambahan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 0.132, dengan 
asumsi tingkat daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik tetap.  
3. Koefisien Regresi Daya Tanggap sebesar 0,178. Artinya, apabila terjadi 
pertambahan tingkat daya tanggap sebesar 1, maka akan mempengaruhi 
terjadinya pertambahan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 0,178, dengan 
asumsi bahwa tingkat keandalan, jaminan, empati, dan bukti fisik tetap. 
4. Koefisien Regresi Jaminan sebesar 0,124. Artinya, apabila terjadi 




pertambahan pada tingkat kepuasan pelanggan sebesar 0,124, dengan 
asumsi tingkat keandalan, daya tanggap, empati, dan bukti fisik tetap. 
5. Koefisien Regresi Empati sebesar 0,228. Artinya, apabila terjadi pertambahan 
tingkat empati sebesar 1, maka akan mempengaruhi terjadinya pertambahan 
pada tingkat kepuasan pelanggan sebesar 0,228, dengan asumsi tingkat 
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan bukti fisik tetap. 
6. Koefisien Regresi Bukti Fisik sebesar 0,160. Artinya, apabila terjadi 
pertambahan tingkat bukti fisik sebesar 1, maka akan mempengaruhi 
terjadinya pertambahan pada tingkat kepuasan pelanggan sebesar 0,160, 
dengan asumsi tingkat keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati tetap. 
 




Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .398 .365 2.185 1.964 
a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Keandalan, Empati, Daya Tanggap, Jaminan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2015) 
 
Sedangkan pada tabel 4.23 menunjukkan bahwa keandalan, daya 
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik memiliki hubungan yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai R, yaitu sebesar 
0,631. Keofisien determinasinya, yaitu R Square sebesar 0,398. Dan Adjusted R 
Square sebesar 0,365 atau 36,5% yang menunjukkan kemampuan dari 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara bersama-sama 
mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa masih 
terdapat 63,5% faktor atau variabel lain yang mempengaruhi kepuasan 








Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 290.245 5 58.049 12.163 .000
b
 
Residual 439.072 92 4.773   
Total 729.316 97    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Keandalan, Empati, Daya Tanggap, Jaminan 
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2015) 
 
Pembuktian pun dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung dan nilai 
Ftabel pada tingkat kepercayaan 5% dan derajat kebebasan (df/degree of 
freedom), seperti yang ditunjukkan tabel 4.24. berdasarkan uji ANOVA, nilai dari 
Fhitung adalah 12,163 dengan probabilitas 0,000. Dari perhitungan Ftabel yaitu pada 
taraf α = 0,05 dengan df1 = 4 (jumlah variabel/k – 1) dan df2 = 92 (responden/n – 
jumlah variabel/k – 1) maka diperoleh Ftabel sebesar 2,47. Jadi jika dibandingkan 
maka Fhitung > Ftabel yaitu 12,163>2,47 sehingga disimpulkan bahwa keandalan, 
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
4.8 Pembahasan Hasil Penelitian 
Hasil penelitian yang pertama yaitu keandalan dengan perhitungan 
regresi sederhana. Dihasilkan bahwa keandalan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa semakin andal kinerja karyawan dalam 
sebuah jasa pelayanan, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggannya. 
Dalam hal ini keandalan yang diberikan oleh sebuah perusahaan dimaksudkan 
agar tercipta kinerja yang mampu memberikan nilai jual dan juga kepuasan 





Hasil penelitian yang kedua yaitu daya tanggap dengan perhitungan 
regresi sederhana. Dihasilkan bahwa daya tanggap berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa semakin tinggi daya tanggap 
yang dimiliki oleh sebuah perusahaan pelayanan jasa terhadap keinginan 
pelanggan, maka akan meningkatkan kepuasan itu sendiri. Daya tanggap dalam 
hal ini mampu memenuhi keinginan pelanggan, dengan memberikan pelayan 
sesuai dengan harapan pelanggan, maka akan menciptakan kepuasan 
pelanggan tersebut. 
Hasil penelitian yang ketiga yaitu jaminan dengan perhitungan regresi 
sederhana. Dihasilkan bahwa jaminan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi jaminan yang 
diberikan oleh sebuah perusahaan pelayanan terhadap pelanggannya, maka 
akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Jaminan yang ditawarkan oleh 
pelanggan mampu menciptakan rasa aman untuk pelanggan, dikarenakan 
jaminan ini mampu digunakan sebagai pelindung jikalau terdapat hasil kinerja 
yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Hal inilah yang mampu 
meningkatkan kepuasan pelanggan tersebut. 
Hasil penelitian yang keempat yaitu empati dengan perhitungan regresi 
sederhana. Dihasilkan bahwa empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat empati sebuah 
perusahaan pelayanan jasa, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggannya. 
Empati disini membuktikan bahwa perusahaan mampu menunjukkan dedikasinya 
terhadap pelanggan dari hasil kerja yang sesuai dengan harapan dari 
pelanggannya, sehingga mampu memberikan rasa puas kepada pelanggannya. 
Hasil penelitian yang kelima yaitu bukti fisik dengan perhitungan regresi 




kepuasan pelanggan. Ini berarti semakin baik bukti fisik perusahaan, maka akan 
meningkatkan pula kepuasan pelanggan. Bukti fisik dalam hal ini adalah 
bagaimana perusahaan tersebut menunjukkan jati dirinya kepada pelanggan 
untuk memperoleh kepercayaan selain dari hasil kinerja karyawan dan produk 
yang dihasilkan. Perusahaan yang mampu membesarkan namanya dengan baik 
di pasar, maka dapat menunjukkan kualitas pelayanan yang dimilikinya, 
sehingga terciptalah kepuasan pelanggan. 
Secara bersama-sama, kualitas pelayanan diuji dengan menggunakan 
metode regresi linier berganda atau uji F, dihasilkan bahwa kualitas pelayanan ini 
yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik mampu 
mempengaruhi kepuasaan pelanggan secara bersama-sama. Penelitian ini 
sejalan dengan penelitian-penelitian terdahulu, seperti Sudirman (2011), Sari 
(2010), dan Mosahab, et al (2010). Dan dari kelima dimensi kualitas pelayanan 
yang menjadi tolak ukur kepuasan pelanggan, bukti fisiklah yang dominan 
berpengaruh dengan nilai thitung sebesar 6,717. Hasil ini berbeda dengan ketiga 








Berdasarkan hasil analisis data yang dikumpulkan dan diolah, maka 
disimpulkan bahwa : 
1. Pengujian secara parsial (Uji t) memperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan 
yang terdiri dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik 
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kepuasan 
pelanggan, berikut hasil perhitungan masing-masing variabelnya, yaitu : 
a) Keandalan memiliki tingkat kemampuan untuk mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, yaitu thitung > ttabel (6,020>1,985), hal ini mengartikan bahwa 
keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
b) Daya tanggap memiliki tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan 
pelanggan, yaitu thitung > ttabel (6,625>1,985), hal ini mengartikan bahwa 
daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
c) Jaminan memiliki tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan 
pelanggan, yaitu thitung > ttabel (6,717>1,985), hal ini mengartikan bahwa 
jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
d) Empati memiliki tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan 
pelanggan, yaitu thitung > ttabel (6,656>1,985), hal ini mengartikan bahwa 
empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
e) Bukti fisik memiliki tingkat kemampuan untuk memengaruhi kepuasan 
pelanggan, yaitu thitung > ttabel (6,505>1,985), hal ini mengartikan bahwa 




Dapat dilihat bahwa jaminan memiliki pengaruh yang paling dominan 
dibandingkan keempat dimensi lainnya. Sehingga hasil penelitian ini tidak 
membuktikan hipotesis yang kedua (H2). 
2. Hasil pengujian secara simultan, yaitu dengan uji F atau uji ANOVA, 
dihasilkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara bersama-sama 
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Hal ini terbukti dari besarnya 
Fhitung > Ftabel yaitu 12,163>2,47. Selain itu besarnya pengaruh tersebut 
terlihat pada Adjusted R Square sebesar 0,365 atau 36,5% yang 
menunjukkan kemampuan dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 
dan bukti fisik secara bersama-sama mampu mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat 63,5% faktor atau 




Adapun saran-saran yang dapat peneliti berikan, yaitu : 
1. Penelitian selanjutnya diharapkan memperluas objek penelitian dan tidak 
hanya di kepuasan pelanggan di perusahaan swasta. Tapi dapat pula 
dilakukan di badan pemerintahan, seperti SAMSAT, Kantor 
Kecamatan/Kelurahan (untuk pengurusan berkas KTP dan lain-lain), dsb. 
2. Penelitian selanjutnya juga dapat dilakukan pada karyawan pada perusahaan 





3. Penelitian selanjutnya perlu ditambahkan metode wawancara langsung pada 
masing-masing responden dalam upaya mengumpulkan data, sehingga dapat 
menghindari kemungkinan responden tidak objektif dalam mengisi kuesioner. 
 
5.3 Keterbatasan penelitian 
Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah dalam proses 
pengambilan data primer, penelitian ini menggunakan kuesioner untuk 
mengungkapkan pendapatnya tentang suatu permasalahan. Dalam menjawab 
aspek-aspek yang ditanyakan, responden tidak terlepas dari subjektivitas dalam 
memberikan informasi yang menjadikan informasi yang didapatkan kurang detail.  
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DAFTAR PERTANYAAN RESPONDEN 
I. Demografi / Profil Responden  
Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan mengisi dan memberikan tanda 
centang (√) pada kolom sesuai dengan keadaan anda saat ini. 
1. Usia   : ( _______ ) 
2. Jenis Kelamin  :          Pria                         Wanita 
3. Profesi/Pekerjaan :           Pegawai / Karyawan 
                                                      Wiraswasta 
                                                      Ibu Rumah Tangga 
                                                      Pelajar / Mahasiswa 
                                                      Lain-lain 
II. Tingkat Kesesuaian kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan 
Beri tanda centang (√) pada salah satu faktor-faktor berikut ini yang lebih 
mencerminkan pendapat Bapak/Ibu/Sdr/i akan tingkat kepuasan yang anda 
rasakan (Pilihlah hal yang paling memuaskan, mulai dari 1=sangat sesuai, 
sampai dengan 5=sangat tidak sesuai terhadap kualitas pelayanan di kantor 
ini: 
Keterangan: 
1. SS = Sangat Sesuai 
2. S = Sesuai 
3. KS = Kurang Sesuai 
4. TS = Tidak Sesuai 







NO. Kualitas pelayanan Tingkat Kepuasan 
A. Kehandalan (reliability) SS S KS TS STS 
1. 
Keakuratan karyawan dalam mengatasi 
masalah dan keluhan yang dihadapi 
pelanggan (keluhan atas kerusakan 
kendaraan, pergantian suku cadang). 
     
2. 
Ketepatan waktu layanan sesuai dengan 
waktu yang dijanjikan. 
     
3. 
Kesiapan karyawan dalam melayani 
pelanggan. 
     
4. 
Peran dan keterampilan karyawan dalam 
menjamin kelancaran proses reparasi 
     
 
NO. Kualitas pelayanan Tingkat Kepuasan 
B. Daya Tanggap (responsiveness) SS S KS TS STS 
5. 
Ketanggapan dan kecepatan karyawan dalam 
merespon permasalahan pelanggan. 
     
6. 
Kesiapan dan kesediaan karyawan dalam 
membantu pelanggan yang membutuhkan. 
     
7. 
Kemauan karyawan dalam mendengarkan kritik 
dan saran dari pelanggan (misalnya 
menyediakan kotak saran atau layanan 
pengaduan pelanggan) 
     
8. 
Kejelasan informasi penyampaian jasa agar 
mudah diakses (misalnya kejelasan prosedur 
pelayanan, kejelasan biaya reparasi, dan 
perbaikan maupun penggantian suku cadang). 
     
 
NO. Kualitas pelayanan Tingkat Kepuasan 
C. Jaminan (assurance) SS S KS TS STS 
9. 
Kemampuan dan pengetahuan mekanik yang 
luas mengenai perawatan dan reparasi 
kendaraan. 
     
10 Perilaku karyawan sopan dan dapat dipercaya.      
11. 
Pengalaman karyawan dalam merawat dan 
mereparasi kendaraan. 
     
12. 
Kualifikasi karyawan yang memenuhi 
persyaratan dalam merawat dan mereparasi 
kendaraan (misalnya memiliki latar belakang 
pendidikan di bidang otomotif). 





NO. Kualitas pelayanan Tingkat Kepuasan 
D. Empati (empathy) SS S KS TS STS 
13. 
Kemudahan untuk menemui karyawan dan 
mekanik (di kantor, di bengkel, maupun di luar 
kantor bila terjadi kerusakan pada kendaraan 
yang tidak memungkinkan untuk dikendarai). 
     
14. 
Pengertian dan pemahaman karyawan terhadap 
kebutuhan pelanggan (misalnya bimbingan 
perawatan kendaraan). 
     
15. 
Perhatian karyawan terhadap pelanggan 
(memperhatikan kesulitan-kesulitan pelanggan). 
     
16. 
Komunikasi yang baik dan ramah dari karyawan 
dalam melayani  (melayani dengan ekspresi 
menyenangkan dan tidak cemberut). 
     
 
NO. Kualitas pelayanan Tingkat Kepuasan 
D. Bukti fisik (tangibles) SS S KS TS STS 
17. 
Kelengkapan fasilitas pelanggan (ruang tunggu 
yang nyaman, papan informasi yang lengkap, 
penyediaan fasilitas hiburan agar pelanggan 
tidak jenuh dan bosan, dan lahan parkir). 
     
18. Kebersihan dan kenyamanan lingkungan.      
19. 
Kelengkapan peralatan dalam proses 
penggunaan jasa perawatan berkala dan 
reparasi (peralatan reparasi lengkap, bengkel 
yang memadai, suku cadang, dsb). 
     
20. 
Kerapihan penataan bangunan, tempat parkir, 
dan taman. 
     
 
III. Tingkat Kepuasan Mahasiswa  
Berikutnya Beri tanda centang (√)  salah satu faktor-faktor berikut ini yang lebih 
mencerminkan pendapat Bapak/Ibu/Sdr/i akan tingkat kepentingan (Pilihlah hal 
yang paling penting, mulai dari 1=sangat puas, sampai dengan 5=sangat tidak 






SP  = Sangat Puas  
P  = Puas  
KP  = Kurang Puas  
TP  = Tidak Puas  




SP P KP TP STP 
1. 
Puas atas kualitas karyawan dan mekanik 
(kemampuan dalam mereparasi kendaraan). 
     
2.  
Puas akan jasa karyawan dan mekanik 
(komunikasi yang baik dan ramah dari karyawan 
dan mekanik). 
     
3. 
Puas terhadap administrasi umum (kejelasan 
informasi kerusakan kendaraan, informasi 
tagihan pembayaran, informasi pergantian suku 
cadang). 
     
4. 
Puas terhadap ketersediaan sarana fisik 
(kelengkapan peralatan reparasi, tersedianya 
ruang tunggu dan lahan parkir) 











 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
Y1 98.74 144.402 .400 .925 
Y2 98.96 142.040 .525 .923 
Y3 99.08 140.139 .559 .923 
Y4 99.21 135.374 .723 .920 
X1.1 98.67 148.911 .183 .927 
X1.2 99.01 141.781 .563 .923 
X1.3 98.98 140.291 .584 .922 
X1.4 99.34 136.060 .625 .922 
X2.1 98.78 145.276 .362 .925 
X2.2 99.04 140.498 .551 .923 
X2.3 99.00 138.625 .684 .921 
X2.4 99.28 134.078 .693 .920 
X3.1 98.76 143.662 .388 .925 
X3.2 99.19 138.299 .659 .921 
X3.3 99.21 135.895 .697 .920 
X3.4 99.11 136.727 .558 .923 
X4.1 98.77 146.136 .307 .926 
X4.2 99.09 140.148 .572 .922 
X4.3 99.14 135.187 .712 .920 
X4.4 99.22 133.317 .666 .921 
X5.1 98.74 144.277 .408 .925 
X5.2 99.13 139.513 .517 .923 
X5.3 99.08 134.243 .752 .919 




















 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
Kepuasan Pelanggan 86.00 108.515 .630 .924 
Kehandalan 85.85 114.956 .761 .905 
Daya Tanggap 85.93 107.840 .822 .896 
Jaminan 86.08 104.488 .843 .892 
Empati 86.07 104.500 .785 .900 
























 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan Pelanggan 17.19 2.742 98 
Kehandalan 17.35 2.021 98 
Daya Tanggap 17.27 2.282 98 
Jaminan 17.11 2.419 98 
Empati 17.12 2.554 98 














Kepuasan Pelanggan 1.000 .524 .560 .565 .562 .553 
Kehandalan .524 1.000 .680 .705 .731 .623 
Daya Tanggap .560 .680 1.000 .773 .665 .802 
Jaminan .565 .705 .773 1.000 .744 .768 
Empati .562 .731 .665 .744 1.000 .658 
Bukti Fisik .553 .623 .802 .768 .658 1.000 
Sig. (1-
tailed) 
Kepuasan Pelanggan . .000 .000 .000 .000 .000 
Kehandalan .000 . .000 .000 .000 .000 
Daya Tanggap .000 .000 . .000 .000 .000 
Jaminan .000 .000 .000 . .000 .000 
Empati .000 .000 .000 .000 . .000 
Bukti Fisik .000 .000 .000 .000 .000 . 
N 
Kepuasan Pelanggan 98 98 98 98 98 98 
Kehandalan 98 98 98 98 98 98 
Daya Tanggap 98 98 98 98 98 98 
Jaminan 98 98 98 98 98 98 
Empati 98 98 98 98 98 98 





















Jaminan Empati Bukti 
Fisik 
1 
1 5.966 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .013 21.233 .65 .01 .01 .03 .03 .07 
3 .009 26.433 .04 .05 .06 .00 .45 .20 
4 .004 37.022 .17 .31 .08 .19 .40 .32 
5 .004 38.252 .13 .30 .11 .77 .00 .04 
6 .003 42.020 .01 .33 .73 .02 .12 .37 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 13.32 19.50 17.19 1.730 98 
Std. Predicted Value -2.241 1.333 .000 1.000 98 
Standard Error of Predicted 
Value 
.269 1.295 .503 .199 98 
Adjusted Predicted Value 12.65 19.48 17.18 1.782 98 
Residual -17.581 2.683 .000 2.128 98 
Std. Residual -8.047 1.228 .000 .974 98 
Stud. Residual -8.360 1.306 .004 1.020 98 
Deleted Residual -18.973 3.352 .018 2.338 98 
Stud. Deleted Residual -16.961 1.311 -.085 1.811 98 
Mahal. Distance .484 33.069 4.949 5.215 98 
Cook's Distance .000 .923 .017 .097 98 
Centered Leverage Value .005 .341 .051 .054 98 














1. KEHANDALAN (X1) 
 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan Pelanggan 17.19 2.742 98 








Kepuasan Pelanggan 1.000 .524 
Kehandalan .524 1.000 
Sig. (1-tailed) 
Kepuasan Pelanggan . .000 
Kehandalan .000 . 
N 
Kepuasan Pelanggan 98 98 













 . Enter 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 






Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .274 .266 2.348 1.794 
a. Predictors: (Constant), Kehandalan 









Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 199.873 1 199.873 36.242 .000
b
 
Residual 529.443 96 5.515   
Total 729.316 97    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.873 2.060  2.365 .020 
Kehandalan .710 .118 .524 6.020 .000 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 13.40 19.08 17.19 1.435 98 
Residual -16.237 3.473 .000 2.336 98 
Std. Predicted Value -2.646 1.313 .000 1.000 98 
Std. Residual -6.914 1.479 .000 .995 98 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
2. DAYA TANGGAP 
 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan Pelanggan 17.19 2.742 98 













Kepuasan Pelanggan 1.000 .560 
Daya Tanggap .560 1.000 
Sig. (1-tailed) 
Kepuasan Pelanggan . .000 
Daya Tanggap .000 . 
N 
Kepuasan Pelanggan 98 98 













 . Enter 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 






Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .314 .307 2.283 1.808 
a. Predictors: (Constant), Daya Tanggap 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 228.810 1 228.810 43.887 .000
b
 
Residual 500.507 96 5.214   
Total 729.316 97    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 









Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 5.573 1.769  3.150 .002 
Daya Tanggap .673 .102 .560 6.625 .000 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 13.65 19.03 17.19 1.536 98 
Residual -17.688 4.677 .000 2.272 98 
Std. Predicted Value -2.307 1.198 .000 1.000 98 
Std. Residual -7.747 2.048 .000 .995 98 






 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan Pelanggan 17.19 2.742 98 








Kepuasan Pelanggan 1.000 .565 
Jaminan .565 1.000 
Sig. (1-tailed) 
Kepuasan Pelanggan . .000 
Jaminan .000 . 
N 
Kepuasan Pelanggan 98 98 















 . Enter 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 






Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .320 .313 2.273 1.766 
a. Predictors: (Constant), Jaminan 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 233.194 1 233.194 45.123 .000
b
 
Residual 496.122 96 5.168   
Total 729.316 97    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6.227 1.649  3.777 .000 
Jaminan .641 .095 .565 6.717 .000 










 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 13.92 19.04 17.19 1.551 98 
Residual -18.404 3.082 .000 2.262 98 
Std. Predicted Value -2.113 1.194 .000 1.000 98 
Std. Residual -8.096 1.356 .000 .995 98 





 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan Pelanggan 17.19 2.742 98 








Kepuasan Pelanggan 1.000 .562 
Empati .562 1.000 
Sig. (1-tailed) 
Kepuasan Pelanggan . .000 
Empati .000 . 
N 
Kepuasan Pelanggan 98 98 













 . Enter 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 










Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .316 .309 2.280 1.976 
a. Predictors: (Constant), Empati 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 230.304 1 230.304 44.306 .000
b
 
Residual 499.012 96 5.198   
Total 729.316 97    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6.862 1.569  4.373 .000 
Empati .603 .091 .562 6.656 .000 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 11.69 18.93 17.19 1.541 98 
Residual -16.517 4.311 .000 2.268 98 
Std. Predicted Value -3.572 1.127 .000 1.000 98 
Std. Residual -7.244 1.891 .000 .995 98 







5. BUKTI FISIK 
 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan Pelanggan 17.19 2.742 98 








Kepuasan Pelanggan 1.000 .553 
Bukti Fisik .553 1.000 
Sig. (1-tailed) 
Kepuasan Pelanggan . .000 
Bukti Fisik .000 . 
N 
Kepuasan Pelanggan 98 98 













 . Enter 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 






Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .306 .299 2.296 1.913 
a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik 










Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 223.119 1 223.119 42.314 .000
b
 
Residual 506.197 96 5.273   
Total 729.316 97    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7.072 1.573  4.495 .000 
Bukti Fisik .590 .091 .553 6.505 .000 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 12.38 18.87 17.19 1.517 98 
Residual -18.874 3.027 .000 2.284 98 
Std. Predicted Value -3.172 1.108 .000 1.000 98 
Std. Residual -8.219 1.318 .000 .995 98 













Tabel T (df = 1-100) 
 
d.f.                                                         TINGKAT SIGNIFIKANSI 
dua sisi 20% 10% 5% 2% 1% 0,2% 0,1% 
satu sisi 10% 5% 2,5% 1% 0,5% 0,1% 0,05% 
1 3,078 6,314 12,706 31,821 63,657 318,309 636,619 
2 1,886 2,920 4,303 6,965 9,925 22,327 31,599 
3 1,638 2,353 3,182 4,541 5,841 10,215 12,924 
4 1,533 2,132 2,776 3,747 4,604 7,173 8,610 
5 1,476 2,015 2,571 3,365 4,032 5,893 6,869 
6 1,440 1,943 2,447 3,143 3,707 5,208 5,959 
7 1,415 1,895 2,365 2,998 3,499 4,785 5,408 
8 1,397 1,860 2,306 2,896 3,355 4,501 5,041 
9 1,383 1,833 2,262 2,821 3,250 4,297 4,781 
10 1,372 1,812 2,228 2,764 3,169 4,144 4,587 
11 1,363 1,796 2,201 2,718 3,106 4,025 4,437 
12 1,356 1,782 2,179 2,681 3,055 3,930 4,318 
13 1,350 1,771 2,160 2,650 3,012 3,852 4,221 
14 1,345 1,761 2,145 2,624 2,977 3,787 4,140 
15 1,341 1,753 2,131 2,602 2,947 3,733 4,073 
16 1,337 1,746 2,120 2,583 2,921 3,686 4,015 
17 1,333 1,740 2,110 2,567 2,898 3,646 3,965 
18 1,330 1,734 2,101 2,552 2,878 3,610 3,922 
19 1,328 1,729 2,093 2,539 2,861 3,579 3,883 
20 1,325 1,725 2,086 2,528 2,845 3,552 3,850 
21 1,323 1,721 2,080 2,518 2,831 3,527 3,819 
22 1,321 1,717 2,074 2,508 2,819 3,505 3,792 
23 1,319 1,714 2,069 2,500 2,807 3,485 3,768 
24 1,318 1,711 2,064 2,492 2,797 3,467 3,745 
25 1,316 1,708 2,060 2,485 2,787 3,450 3,725 
26 1,315 1,706 2,056 2,479 2,779 3,435 3,707 
27 1,314 1,703 2,052 2,473 2,771 3,421 3,690 
28 1,313 1,701 2,048 2,467 2,763 3,408 3,674 
29 1,311 1,699 2,045 2,462 2,756 3,396 3,659 
30 1,310 1,697 2,042 2,457 2,750 3,385 3,646 
31 1,309 1,696 2,040 2,453 2,744 3,375 3,633 
32 1,309 1,694 2,037 2,449 2,738 3,365 3,622 
33 1,308 1,692 2,035 2,445 2,733 3,356 3,611 
34 1,307 1,691 2,032 2,441 2,728 3,348 3,601 
35 1,306 1,690 2,030 2,438 2,724 3,340 3,591 
36 1,306 1,688 2,028 2,434 2,719 3,333 3,582 
37 1,305 1,687 2,026 2,431 2,715 3,326 3,574 
38 1,304 1,686 2,024 2,429 2,712 3,319 3,566 
39 1,304 1,685 2,023 2,426 2,708 3,313 3,558 
40 1,303 1,684 2,021 2,423 2,704 3,307 3,551 
41 1,303 1,683 2,020 2,421 2,701 3,301 3,544 




43 1,302 1,681 2,017 2,416 2,695 3,291 3,532 
44 1,301 1,680 2,015 2,414 2,692 3,286 3,526 
45 1,301 1,679 2,014 2,412 2,690 3,281 3,520 
46 1,300 1,679 2,013 2,410 2,687 3,277 3,515 
47 1,300 1,678 2,012 2,408 2,685 3,273 3,510 
48 1,299 1,677 2,011 2,407 2,682 3,269 3,505 
49 1,299 1,677 2,010 2,405 2,680 3,265 3,500 
50 1,299 1,676 2,009 2,403 2,678 3,261 3,496 
51 1,298 1,675 2,008 2,402 2,676 3,258 3,492 
52 1,298 1,675 2,007 2,400 2,674 3,255 3,488 
53 1,298 1,674 2,006 2,399 2,672 3,251 3,484 
54 1,297 1,674 2,005 2,397 2,670 3,248 3,480 
55 1,297 1,673 2,004 2,396 2,668 3,245 3,476 
56 1,297 1,673 2,003 2,395 2,667 3,242 3,473 
57 1,297 1,672 2,002 2,394 2,665 3,239 3,470 
58 1,296 1,672 2,002 2,392 2,663 3,237 3,466 
59 1,296 1,671 2,001 2,391 2,662 3,234 3,463 
60 1,296 1,671 2,000 2,390 2,660 3,232 3,460 
61 1,296 1,670 2,000 2,389 2,659 3,229 3,457 
62 1,295 1,670 1,999 2,388 2,657 3,227 3,454 
63 1,295 1,669 1,998 2,387 2,656 3,225 3,452 
64 1,295 1,669 1,998 2,386 2,655 3,223 3,449 
65 1,295 1,669 1,997 2,385 2,654 3,220 3,447 
66 1,295 1,668 1,997 2,384 2,652 3,218 3,444 
67 1,294 1,668 1,996 2,383 2,651 3,216 3,442 
68 1,294 1,668 1,995 2,382 2,650 3,214 3,439 
69 1,294 1,667 1,995 2,382 2,649 3,213 3,437 
70 1,294 1,667 1,994 2,381 2,648 3,211 3,435 
71 1,294 1,667 1,994 2,380 2,647 3,209 3,433 
72 1,293 1,666 1,993 2,379 2,646 3,207 3,431 
73 1,293 1,666 1,993 2,379 2,645 3,206 3,429 
74 1,293 1,666 1,993 2,378 2,644 3,204 3,427 
75 1,293 1,665 1,992 2,377 2,643 3,202 3,425 
76 1,293 1,665 1,992 2,376 2,642 3,201 3,423 
77 1,293 1,665 1,991 2,376 2,641 3,199 3,421 
78 1,292 1,665 1,991 2,375 2,640 3,198 3,420 
79 1,292 1,664 1,990 2,374 2,640 3,197 3,418 
80 1,292 1,664 1,990 2,374 2,639 3,195 3,416 
81 1,292 1,664 1,990 2,373 2,638 3,194 3,415 
82 1,292 1,664 1,989 2,373 2,637 3,193 3,413 
83 1,292 1,663 1,989 2,372 2,636 3,191 3,412 
84 1,292 1,663 1,989 2,372 2,636 3,190 3,410 
85 1,292 1,663 1,988 2,371 2,635 3,189 3,409 
86 1,291 1,663 1,988 2,370 2,634 3,188 3,407 
87 1,291 1,663 1,988 2,370 2,634 3,187 3,406 
88 1,291 1,662 1,987 2,369 2,633 3,185 3,405 
89 1,291 1,662 1,987 2,369 2,632 3,184 3,403 




91 1,291 1,662 1,986 2,368 2,631 3,182 3,401 
92 1,291 1,662 1,986 2,368 2,630 3,181 3,399 
93 1,291 1,661 1,986 2,367 2,630 3,180 3,398 
94 1,291 1,661 1,986 2,367 2,629 3,179 3,397 
95 1,291 1,661 1,985 2,366 2,629 3,178 3,396 
96 1,290 1,661 1,985 2,366 2,628 3,177 3,395 
97 1,290 1,661 1,985 2,365 2,627 3,176 3,394 
98 1,290 1,661 1,984 2,365 2,627 3,175 3,393 
99 1,290 1,660 1,984 2,365 2,626 3,175 3,392 
100 1,290 1,660 1,984 2,364 2,626 3,174 3,390 
 
 
